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لا لالع معي نب نانفا 


0 اه 


الدرس الأول: عملية البيع والشراء ( تمهيد ) 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

- تَشْرح مفهوم البيع والشراء. مفهوم عملية البيع والشراء . 

- ثبينَ نشأة وتطور النقود كوسيط في عملية البيع - نشأة وتطور النقود كوسيط في عملية البيع 
والشراء: والشراء . 

- نوضص أهمية عنملية البيع والشراء. - أهمية عملية البيع والشراء. 


بمتلك سالم مزرعة واسعة تنتخ عددا من احاصيل الزراعية المتنوعة: فهي تنتج القمح والتمر والأعلااف بكمناث 
كبيرة» كما تنتج كميات لا بأس بها من الخضار والفواكه الموسمية» ويربي فيها سالم بعض الآبقار والآغنام 
الكو ادو 
ظّ ماذا يفعل سالم بالمحاصيل التي ينتجها وتزيد عن حاجته؟ 
اما ان يخزنها او ببيعها حتى يستطيع تلبية احتياجاته التي لا ينتجها. 
هل يستطيع سالم الاكتفاء الذاتي بما تنتجه مزرعته؟ أم أن هناك العديد من السلع والخدمات التي لا ينتجها وهو 
بحاجة إليهاة لا ولن يستطيع الاكتفاء الذاتي بما ينتجه وذلك لان هناك الكثير من السلع والخدمات 
التي لا يقوم بانتاجها. 
كك كيف يمكن لسالم أن يلبي حاجاته من السلع والخدمات التي لا ينتجها مثل المسكن والملبس والعلاج والمواصلات. .؟ 
يستطيع سالم ان يلبى حاجاته من السلع والخدمات الاخرى بشرائها نقدا بيعه لما زاد عن حاجته. 


ضّّ هل يستطيع أي فرد 4 المجتمع الاكتفاء الذاتي من السلع والخدمات؟ 
لذولى تحط كينا ذكز جا الأكدفاء الذاتن هق الفيلفة: الكدمات هذا عما متها اشنىه 
و دي مل و و مير 
من فضله علينا حتى يبقى المجتمع مترابطا وفي حاجة لبعضه . 





مفهوم عملية البيع والشراء 
عملية اتصال بين كل من البائع والمشتري» تقد فف لتحفيق الرضنا والإشباع للمشتري»؛ والربح للبائع . 
ويعد كل من البيع والشراء عمليتين متلازمتين فيما بينهما لا يمكن فصل أحدهما عن الآخر. 
وعملية البيع والشراء من أقدم أشكال العلاقات الاقتضصادية شي تاريخ الإنسانية» شعن طريق البيع والشرام يحصل 
الأفراد والجماعات على ما يحتاجون إليه من طعام وكساغ وغيرها من المستلزرمات الحياتية الاجر 5 
والأشياء المبيعة تنقييم إلى : 
الرراعةع وآلاات حفر الآيآر وأفران المخابزر وغيرها من المعدات الصناعية الأ خرى . 
3-5 القومات: مثل خدمات التعايم (المدارس)غ والخدمات الصحية ( المستشفيات )؛ وخدمات الاسخمار 
والتمويل ( البنوك ) . . وغيرها من الخدمات . 
نشأة وتطور النقود كوسيط فى عملية البيع والشراء 
لقد عرف الإنسان عملية البيع والشراءٍ مذ قِديم الزمان» ولكن لم تكن هذه العملية كما هى عليه الآن» ولكن 
مرت بالعديد من المراحل المت» اديلقة وال اكوم 5 تالخيصها فى : 
-١‏ البيع والشراء عن طريق المقايضة : 
في بداية لشوع التحفعاث الإنسانية وجدك الفرد لقسةه شي حادة لشاسيةه حاحادهة المتعددةع ولتحقيق ذلك كانت 
عملية البيع والشراء تتم عن طريق المقايضة حيث لم تكن النقود معروفة» و يتلخص مفهوم المقايضة في : 
قيام الفرد بالتخلى عن سلعة يمتلكها ولا يحتاج إليها مقابل حصوله على سلعة أخرى هو فى حاجة إليها. 
مثال / رغبة أحد المزارعين ممن يمتلكون حقلاً من القمح في الحصول على سلعة يحتاج إليها ( اللحوم مثلا ) فيقوم في 
هذه الحالة بالتخلى عن كمية من القمح لأحَد الأفراد من أصحاب الماشية مقابل خضوله على رأس من الغنم. 
وقد كانت لهذه الطريقة في البيع والشراء مصاعب عديدة منها: 
و#) صعربة التوفيق بين رغبات طرفي عدملية البيع والشراء. ( ما الصعوبة في ذلك؟ ) 
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مغخغقرارات البيتم والشراء 











"- البيع والشراء عن طريق النقود : 
لقد ادت صعوبات عملية البيع والشراء عن طريق المقايضة إلى ضرورة إيجاد أداة تمكن الفرد من الحضول على ما 
ساح المدمن بلع وحسات بطريقة النهل واسرعء وقد أدى :ذلك إلى طهوى اتوك كآداة الام سجلية البيع والأشراء.. 
وقد مرت النقود بالعديد من التطورات ختى وصلت لما هي عليه الآن» ويمكن تلخيص هذه التطورات بالآتى : 








0 البيع والشراء عن طريق النقود السلعية : 
حيث تعارفت المجتمعات القديمة على كثير من النقود السلعية»ع كالبل والقمحع وانتهيت هذه التجارب عند 
الذهب والفضة كوسيط فى عمليات البيع والشراءء واستمر التعامل بها إلى وقفت قريما. 


(©0) البيع والشراء عن طريق النقود الورقية : 
لد أصبح للتعامل بالذهىن والفضة مصاعب وذلك بسببف برسم التجارة الدولية الناحح من سهولة الاتصال 
بين المجتمعات الاقتصادية المختلفة» فنقل كميات كبيرة من الذهب والفضة لأماكن متباعدة يحتاج إلى جهد 
كبير؛ إضافة إلى الأخطار المترتبة على ذلك» إضافة إلى أن الكميات الموجودة من الذهب والفضة لا يمكنها تغطية 
العمليات التجارية في العصر الحاضر والتي تعد بالترليونات» إلى جانب التوسغ في استخدام الذهب في صناعة 
الحلى ودخوله فى صناعات حديئة؛ لذا تم استبدال الذهب والفضة بعملات ورقية مختلفة الفعات. 

©6 البيع والشراء عن طريق النقود المصرطية : 
لقد أصبحت عملية البيع والشراء في وقتنا الحاضر تتم بطرق سهلة وآمنة أكثر من أي وقت مضى» فعن طريق فتح 
حساب مصرفي في أجل البتتوك التجارية يمكن للشخص أن يعوم بتعهلناتت البيع والشراء اأكتر عن طريقة مثل : 

© كما يمكن شراء السلع والخدمات عن,طريق البطاقات الاثتمانية أو ما يسمى (النقود الإلكترونية ) . 


اهمية عملية البيع والشراء 





12 قيلة البيع والشراء من الأنشطة الاجتماعية والاقتصادية المؤثرة في مستوى الأفراد والمنظمات والمجتمعات. 
تخيل أنه ليس هناك بيع ولا شراء!! 
ما الذي سيحل بالفرد؟ وماذا سيعحعدث للمجتمع؟ 

0 أهمية البيع والشراء للشفرد والمجتمع: 
تمكن عملية البيع والشراء الفرد من الحصول على مفستلزمات الحياة المختلفة: كذلك توفر للأفراد فرص وظيفية 
جديدة)ع كما تحقق غملية البيع والشراء بالإضافة أن ذلك ند ذ) آخْرا ميق وهو التواصل الاجتماعى 5 أفراد 
ل[ لمجتمع عبر تبادل البضائع والنقود. 


0 اهمية البيع للمنظمة ؛ 


أرباح. وتقاس قوة المنظمة بمدى قدرتها على البيع وتحقيق الأرباح . 











أجب عن الأسئلة الأتيك : 


-١‏ ضع علامة رآ ) امام العبارة الصحيحة وعلامة (2") أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


© تعد الملابس وأجهزة الجوال من أنواع المنتجات الخدمية . م 
© يهدف البيع إلى تحقيق الرضا والإشباع للبائع والربح للمشتري. ج) 
© من بين أنواع النقود التى استخدمت قدياً النقود السلعية. 007 
(#3 ظهرت النقود الورقية لمواجهة الصعوبات التى برزت عند استخدام النقود السلعية. 0 
(8© يطلق على البطاقات الاثثمانية اصطلاحاً ' النقود الإلكترونية " . و 2 
١‏ - بين الغفرق بين السلع و اليختمات: 


يمكن بيان الفرق بين السلع الخد ماك مق خلال النقاطالآتية : 


© .. السلعة.تكون مادية. . "5......... 0 
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الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- تبن أهم العوامل المؤثرة في اللتراء. 
اوم حَ العوامل المؤثرة في الشراء . - توضح أهمية كل عامل من العوامل المؤثرة في 
الشراء بالنسبة للمشتري. 


















ذهب عبد العزيز مع عائلته لشراء بعظُر] احتياجاتهم من السوق . 
كانت العائلة تتكون مرا 
الأب _الأم ‏ محمد ( وهو طالك»في اجامعة:)ب رهام( وهي طالبة في المرحلة المتوسطة  )‏ بندر ( وهو طالب 
في المرحلة الابتداثية ) . 
وعادوا إلى المنزل بعد أن قاموا بشراء السلع الآتية: قرص لأحد الألعاب الإلكترونية» بعض الأواني المنزلية؛ 
كتب ومذ كرات جامعية؛ بعض الأدوات الخاصة بتزيين وتسريح الشعر. 
حدد من خلال الجدول الآتى صاحب كل سلعة من السلع التى تم شراؤها : 


١‏ عض الاوائى المنزلية 
0000-2 كتب ومذكرات جامعية 


ا 1 اكد الالعاب الالكتزونية ‏ 1 بندر 


--س «عسشرم 





ا 0 الذي اعتمدت عليه 2 توزيع ن السك ! المشتراة على أفراد العائلة؟ الاساس الذي اعتمدت 
عليه في توزيع السلع المشتراه على افراد العائلة هو احتياج الفرد للسلعة ومدى مناسبتها له. 
ستعوغ 4 هذا الدرس ن بالتعرف على هده من العوامل المؤثرة 2 عملية الشراء. 























































































































عند دراسة سلوك المشعري أياً كانت خلفيته أو الظروف المحيطة به؛ فإن هناك دائماً عوامل تؤثر في قراره الشرائي . 
رتختلفق أعبية ودرجة تاثير تلك العوامل باختلاف الزهان والمكات والأشحاص والخالة الشرائية. ولكن يرصن عاماء 


سلوك المستهلك والتسويق العديد من ثلك العوامل العامة النى تلشخصن اهمها فئ هذا الدرس . 








.١‏ الثقافة ؛ 

الثقافة هي منظومة من القيم والعادات والتقاليد والأعراف التي يتعلمها الفرد 
١‏ السين. وغانا ما يدا قرار الهراه نتقافة المكعري وتقاليدة 
وأعرافه وعاداته. 

مثال : 

(#) من العادات والتقاليد الميتشرفيفي (تتجدمععاالسعؤدي تقدع:القهوة العربية؛في الضيافة . 

ولق لبس الشماغ من العاذات الرتبطة يثقافةالمليس في مجتمعنا السعودي . 











'. الملجموعات: 


0-0 1315-13-10 11 لا نا نا نا نا نا نا نا نا نا لا 
تعمد كثير من الشركات على دراسهة 
عادات وتقاليد كل مجنمع ؛ ونقديم 


2-1 2. (انةالداة ة )] مشارات البيع والشراء 


وهي تتكون من شخصين أو أكثر تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق هدف ما. ومما لا شك فيه أن سلوك المشتري 


يؤثر ويتاثر من حولهع فالعائلة والأصدقاء وزمادع العمل لهم تأثير في قرار الشراءع . 

فغال: 

قرر عبدالله شراء جهاز جوال» وكان هدفه هو شراء جوال عادي يخدم حاجته فى الرد على 
الاتصالات» بالإضافة إلى بعض المميزات البسيطة الأخرىء ولكنه فكر فى أصدقائه الذين يمتلك 
معظمهم أحدث الأنواع» وتخيل ماقد يلقاه منهم من انتقادات إذا لم يشتر أحدث ما هو موجود 
في السوق؛ فقرر شراء جهاز حديث مرتفع الثمن بالرغم من عدم حاجته لكثير من مواصفاته. 
“-المرحلة العمرية : ( الطفوئة: المراهقة: الشيابء الكهولة الشيخوخة ). 
احتياجات معينة؛ وفى مرخحلة المراهقة تتغير تلك الاحتياجات» وهكذا فى بقية المراحل العمرية وما 





يصاحبها من تغيرات جسمية وعقلية ونفسية: :وما يعرتب:عليها من أدوار اجعماعية؛ تمفل عاملا مؤقرا في لوك الفرد 








وك مرحلة الطفولة: أنواع مخصصة من الحليب ‏ بعض الأطعمة المخصصة للأطفال - 
مستلزمات غيار الطفلألعاب الأطفال . 

مرحلة المراهقة: تتمثل في بعض أنواع الملابس والكماليات التي يحاول المراهق اقتناءها . 

ض مرحلة الشيخوخة : بعض الأآدوية والأعشاب الطبية ‏ الأجهرة المساعدة لكبار السن , 


اد اليكتسن» 
نفيجة لاختلاف التركيب الفسيولوجى بين الذكور والإناث؛ فإن هناك اختلافا فى احتياجات كل منهماء فكما أن 
هناك سلعًا وخدمات خاصة بالذكور؛ فإن هناك سلعًا وخدمات محصورة فقط على الإناث. 
مشال::* 
و# منتجات خاصة بالذكور: العقال- الشماغ . 
و جات خاضة بالأنات » أدوات التجميل _ الذعب 
والمجوهرات . 





6 الدور الاجتماعي للمشتري ؛ 
كل فرد منا له أدوار متعددة فكع الحلاق فالمشترى قلا يكرن ابا ء:واياء وزوجاء وظالينا»9 فوظفا 
(له رئيس وله مرؤوسين )؛ وقد يمارس معظم هذه الأدوار. وكل دور من تلك الأدوار الاجتماعية 
يؤثر بلا شك في القرار الشرائي للمشتري . 
مقال: 
وق قيام الطبيب بشراء جهاز لقياس ضغط الدم. 
و شراء أحد المهندسين بعض الآدوات الهندسية التى تساعده في أداء عمله. 
وه شراء الطالب للكتب والأقلام. 
7 شراء الاب احتياجات زوجته وأبنائه . 


5 الد ل : 


وهو من أهم العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي من حيث طبيعة ما يشتريه المشتري وقيمته؛ 
وهناك نظرية اقتصادية توضح أن العللاقة بين الدخل وبين الاستهلاك والشراء علاقة طردية 
تمعنى أنه كلما زاد الدخل زاة الاسدعيلاك والشراء. 


2 













أجب عن الأسئلة الآتية ؛ 


١‏ ضع علامة رما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (”< )أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(قّ© عندما يشتري أحد المهندسين أدوات مدرسية لابنه» تكون الوظيفة هي العامل المؤثر في الشراء . ( 
(39© هناك علاقة عكسية ما بين الدخل وبين الاستهلاك والشراء . 7 
(قيع العوامل المؤثرة في سلوك المشتري هي نفسها في أي زمان ومكان . 

(3© في العادة لا يكون هناك تأثير في سلوك الفرد الشرائي من المجموعات التي ينتمي إليها. 
© السن من ضمن العوامل المؤثرة في الشراء. 


محا بم با سخ > 


ييه يي يي 


١‏ -" تتغيررغبات وتفضيلاثٌ الانسان تبها للمرحلة العمرية التي يمر يها'"...اشرح هذه العبارة. 
لكل مرحلة من العمر رغباتها لوجود تغيرات جسمية وعقلية ونفسية للإنسان 
"- عرف الثقنافة. وناقش أثرها 4 السلوك الشرائي للمستهلك. 


هي منظومة القيم والعادات والتقاليد والأعراف التي يتعلمها الفرد من مجتمعه 


4 اربط كل عيارة ِث القائمة الأولى دما يناسيها من القائمة الثانيك ( يوضع الرقم المتاسب أمام القائمة الثانية ) ؛ 


ؤ 037 منظومة من القيم والعاذات والتقاليد والأعراف 












4 العائلة والأصدقاء وزملاء العمل 

| | : - - ا 7 0 

ظ 1 ل ا لا للا 
ظ 5 "١‏ اللمة سجل تحضيرالدروس 


ظ 2 0ك 
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ا ناك لاله عرق نط1 


الدرس الثالث: السلوك الشرائي وصفات المشترى المثالى 


الهدف من هذا الدرس هو أن : موضوعات الدرس: 

- فقسو السلوك الشراتى بي العقلاني للمشتري. - تفسير السلوك الشرائي العقلاني للمشتري. 
- تُفُسرٌ السلوك الشرائي العاطفي للمشتري. د تفسير السَلوَك الشرائي العاطفى للمتشعري. 
- كوة عضا من صفات المسدري الثالى . - بعض صفات المشتري المثالي . 


خرجت زيب مع جارتها أغصان لأحد محلات بيع الأدوات المنزلية» وخلال تجولهما فى امحل لفت نظرهما 
أحد الأطقم الخاصة بالسغرة . . 

زينب : انظري يا أغصان. . ؛ إنه طقم رائع , 

أغصان : فعلاًء إنه طق أيج ميل يداذًا | 

زيسب : ساشتريه فورا. 

عدا أكثر من طقم للسفرة!!! 

زينبا: ولكى شكله عذان هذه وماسكرية ألم تقولي إل هيا د 

أغصان ميم .. ولكن لدي طقم في المنزل» ولا أحتاج إلى طقم آخر. 

6 هن خلال الحديث السايق: 


لفو السفر 5 الذى شاهك نك زيننبا 2 واغضاتن نال 203 
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صف سلوك الجارتين في الشراء . 


طريقة زينب تفسر انه شراء عاطفي حيث اعتمدت على عاطفتها اكثر من عقلها. 
على عقلها: 


كيف يمكن ان نفسر سلوك المشترين عند قيامهم بعقد صفقات الشراء وما صفات المشتري المثالي؟ 


تطبيق المبادىء الاسلامية. 
الحاجة الفعلية للشراع. 
توقيت الشراء. 

الثاني والاسصازة: 

. الاهتمام بالجوهر. 

6. النظرة المستقبلية. 


مد تنخ دن حرا سن 





وا(؟بسقوم في هذا الدرس بتفسير السلوك الشرائي للمشتري, وسنبين صفات المشتري المغالى . 





إن محاولة تفسير سلوك المشتري أمر فى غاية الصعوبة . ولقد تعددت النظريات واختلفت الاراء فى محاولة كشف 


تصرفات وسلوكيات المشتري. ولن نستعرض تلك النظريات هناء ولكننا سنحاول التركيز على أهم تفسيرين لسلوك 
المشترين وهما التفسير العقلاني والتفسير العاطفي : 
١-التفسير‏ العقلاني 

التفسير العقلاني للسلوك الشرائي يعني أن المشتري يعتمد على عقله أكثر من عاطفته في الشراء؛ فتكون قراراته 
الشرائية منطقية ومعتمدة في الأساس على الحاجات الفعلية للمشتري وتعتمد يغبا على المتطق الاقتضادى للمشترفي. 
بمعبى آخر فإن المشعري دائما يقارن التكاليف بالمنافع العائدة من الشراءء فإذا كانت التكاليف أكثر من المنافع» يتوقف 
المشتري عبن الشراء» أما إذا غلبت المناقع على التكاليف» فيحاول المشتري إتمام الصفقة الشرائية . 

٠: مغال‎ 





قرر أحمد أن يشتري جهاز كمبيوتر ميحمول؛ فذهب إلى أحد الأسواق المجاورة مع أحد أصدقائه: وبدأ يجمع 
المعلومات الكاملة عن الأنواع المختلفقيلاأجهزة المحمولة» بما في ذلك الأسعار والمميزات» 
كالسرعة والسعة والبرامج» كما قارن أحمد بين الأجهزة المحمولة فيما يخص الضمان وخدمة 
ما بعد البيع... وبعد ذلك قرر أحمد أن يشتري الجهاز الذي يشتمل على أفضل المواصفات 
والخدمات بأفضل الأسعار. 





إذا أحمد يعتمد على المنطق ومبد المنافع مقابل التكاليف . 
1 التشسير العاطفي 

حيث تؤثر في المشتري عاطفته عند اتخاذ قراراته الشرائية؛ فيعتمد على عاطفته أكثر من عقله. 

يقال : 

قرر خالد أن يشتري جهاز كمبيوتر محمول» فذهب إلى أحد الأسواق المجاورة مع أحد أصدقائه للبحث عن كمبيوتر 
انبى الشكل» يحمل أسما معزوقا فى عالم الكتمبيوتر» ويككون لونه جذابا وتصميعه حدينا. 

إذا خالد يععمد على العاظفة اكفر من العقل فى الختياره للكمبيوتر اتحمول. 

إن كفيراً من القرارات الشرائية التى ننخذهاء ليست قرارات عقلانية بحنة) ولا عاطفية بحتة؛ قغالباً ما يكون القرار الشرائي 


مزيجا من الاثنين معغاء فتجد المشعرق يقر مبدا الربح والخنسارة؛ ولكنة أيضا يرضصي عاطفته الشرائية في الوقت نقسة ., 
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المشتري المثالي هو الذي دائما يحاول التوفيق بين حاجاته» وعاطفته الشرائية» ١‏ وحور ردن حن دنر سلءناءنا 
- ام اسار ا ص اه ع عا م 
5 اع 3 3 03 1 . 35 : 5 تسر لد م قال نها اك بدك : ”7 
والعوامل ال خرىق التي تحكم تصرفات الفرد بشكل عام كال سن والثقافة والعادات ال هالى : 0 لعل - معلوا 
0 إِ عنقك ولا نسطها كل الس 
والتقاليد والأعراف والعائلة والأصدقاء. .. إلخ. س2 7 د س4 


سور 
وفتمااياق تستعرض أبرزضنات اللشعري المدالى : [الإسراء: 14 ] 





١‏ تطبيق المبادى الأسلاميكه 

> يجور شراء 3 يخالف الشرخ الإسلامي الحتيقن منواء كان منتحا محسوسا أم عخل مك 
غير محسو سة أم غير ذللكه: كما أن المشتري المقالن بمتاز بالاقتصاد ىع الشراء» والاعتدال 
فى الشراء مبدأ أساسى يتبعه المشتري المثالى فى قراراته الشرائية ( بشرط أن لا يصل لدرجة 


التقثير ) . 
؟"-الحاجة الشعلية للشراء 


قبل الشراء الفعلي للسلع وابلخدمات يعمد المشتري المثالي إلى تقييم الحاجة الفعلية للشراء 
فلا يكون الشراء انفعاليا لا يهدف إلى يتحقيق منفعة أو إشباع حاجة. 





 "‏ توقيت الشراء 


توقيت الشراء عامل حاسم فى الحصول على أفضل الصفقات الشرائية» والمشتري المثالى داكيا يخطط لعملية الشراة 
بوقت كاف؛ لكى لا يضطر أن يضحى ببعض الميرات المهمة فى المنتج؛ أو بدفع سعر أعلى . 
لمشترياتهم: والشراء بوقت مبكر قبل ازدحام الغلات وازدياد الطلب» فيحصلون على ما يريدون نتيجة التخطيط المسيق.. 


؛ - التآني والاستشارة 


يعفيقيا فى الحالاات الشراثية المعقدةء كالتقسيط أو نظام الإيجار المنتهى بالتملك»ع فهذه 











الاسمام بالجوهر 

ار 10 الأسانية ]رلا عبد تقب السلعةكو اشدمة» كني اتن بعد :3للك. الاهتسام بالاقياء 
الكانوية . 
؟-النظرة ال مستقبلية 

يراكر المشتري المتالى على النظرة المستقبلية فى عدملية الشراءء ويخطط دوه أن يكون قراره الشرائى بعيد المدىع 
بحي بحيث لا يندم بعد ذلك على اتخاذه . 

مفغال : 

عندما يهتم أحد مشتري السيارات بأن تكون السيارة التى يعتزم شراؤٌها "اقتصادية' وتخدم مدة أطول» ولا 
تنخفض قيمتها بشكل كبير نتيجة الاستخدام؛ فهذا المشعري ينظر إلى المستقبل؛ عل نظرته مثالية. 
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أجب عن الأسئلة الآتية : 


١-ضع‏ علامة (ما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة ('ا)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(لل© عادة ما تحتاج عمليات الشراء العادية والمتكررة إلى التأني والاستشارة . 

(9© التفسير العقلاني للسلوك الشرائي يعتمد على مقاييس عاطفية بحتة. 

(9ه من صفات المشتري المثالي شراؤه للمنتجات الملحة التي يحتاج إليها ويستخدمها. 
(© في التفسير العاطفي للسلوك الشرائي لا يعم الاعتماد على الربح والخسارة . 

(© الاعتدال في عملية الشراء من الى 0 حث عليها الإسلام . 


يي ييه ريه “يي يي" 


١‏ حدد الأمور العقلانية والعاظفيةا اهمبة.بالنشسية لكف الحالات الشرائية الآتية: 


شراء وجبة غداء من أحد المطاعم . شراء معطف جديد. 
شراء كتاب عن ممارسة رياضة ' التايكوندو" شراء هاتف محمول . 


*- اذكر بعضا من ضفات المشتري المثالي: مع إعطاء أمثلة من محيطك عن تلك الصفات. 


؛-اربط كل عبارة 4# القائمة الأولى دما بيناسيها من القائمة الثائية ( يوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية )؛ 






































الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
تخدد خطوات الشراء العقلانى . خطوات العملية الشرائية العقلانية , 
- تَبيْنَ كيفية إدراك الحاجات . | -إدراك الحاجات. 
- تحدد أهمية المعلومات في العملية الشرائية ومصادرها. جمع المعلومات . 


| 0-8 2. إقذالة : )] مشارات البيتة والشراء 


يمتلك أمجد سيارة صغيرة ( اتتنسع لأربعة رآكاب )#اشتراها قبل أربع سئوات». 
وكانت في ذلك الوقت تنسع لعائلته المكوانة مرة أب وآم و ثلا نة أطفال. ولكن بعد 
أن زاد عدد أفراد عائلة أمجد وكبر أطفاله أدرك أمجد أنه فى حاجة لتغيير سيارته 
رق تى أدرك أمجد أنه يخ حاجة لشراء سيارة أكبر من سيارته الحالية؟ 
عندما زاد عدد افراد عائلته وكبر اطفاله. 
1 ما الأسباب التي تدفع الشخص لأن يقوم بشراء ساعة ما؛ مع أن لديه تفس السلعة؟ 
شري رو الهذا آخر لمواكية القطور رات الجديتة:الثى طر انت:في.خللم الهاتقك المخدرل, 





لح 122 ار رأ ل ل للش 2 222222 2 ى] ]ىش 2 
سنتعرّف فى هذا الدرس على خطوات عملية الشراءء وسنبداً فى خطوته الأولى بالتعرّف على عدد من 
الأسباب التي تجعل الشخص يدرك أنه بحاجة لأن يقوم بعملية الشراء؛ كما سنتعرّف على الخطوة الثانية وهي 








تعتمك الغمكة الش ائنة المتطقة أه العقلانة الكت . سيتاقشيا ف هذاالد عندة افد اضات منء ١‏ ع 
: : يه او ية التى سنناقشها في رس على 00 من أهمها 
© ان المشتري لا.يبدا البحث عن منتج يشتريه إلا بوجود حاجة لذللك. 
© ان المشتري يقارت دوما بين المنفعة والتكلفة عَنْدَ المقارنة بين المشدريات» حت أن المشترى العقلاتى يسى 
أحتيانا ( المشترئ الاقتضادي ). 
© قد يتبع المشتري جميع خطوات العملية الشرائية وقد يكتفي ببعضها. 






ل 00 

هناك ست خطوات للعملية الشرائية وهى كالاتى : 
؟- جمع المعلومات. 

تقييم البداكل : 

5- القرار الشرائي . 

ون الاستيادلك. 

5 بيده ومراجعة قرار الشراع. 

وسنقوم باختصار هذه الخطوات بالتركيز على أهم النقاط التى تساعد على الوصول لعملية شراء عقلانية. 
الخطوة الأولى: إدراك الحاجات 

تفترض العملية الشراتية أن المشترى يبدا العسلية الشرائية عددما تكون هناك حاجة يريد الشعرى إشباعياء أو آن 
هناك فنشكلة ما يريد المشبرئ حلها . فبدون هذه البداية لا يكون هناك شراء لأىئ سلعة أو خخدهة. 

ل 


9 


يأتى فصل الشتاء فيبدأ سعد بالبحث عن ملابس تقيه البرد . 

يسجل فهد في إحدى دورات الحاسب الاي فيبدأ البحث عن جهاز للتدرب غليه في المدزل. 
يتخرج عبد السلام من الثانوية فيبدأ البحث عن وسيلة مواصلات من وإلى الكلية . 

ينفجر أنبوب الماء في المنزل فجأة فيبدأ خالد بالبحث عن سباك لإصلاح الأنبوب . 

يعاني طفل سارة من صعوبة في النطق فتبدأ في البحث عن عيادة متخصصة لمعالجة المشكلة. 


© 
© 
© 
9 
© 
© 
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متى يحدت إدراك المشتري للحاجة ؟ 
يبدأ إدراك المشتري للحاجة عندما يكون هناك فرق بين الوضع الحالي للمشتري والوضع المرغوب» فعندما تكون 
الحالة الراهنة للمشتري هي الجوع؛ وا حالة المرغوبة هي السبّع؛ فإن هناك إدراك لمشكلة الجوع والحاجة للطعام» وضرورة 
إشباعها بالحصول على الطعام . 
إذن فهناك مصدران لشعور الفرد منا بالحاجة: الحالة الراهنة والحالة المرغوبة. 
فالحالة الراهئنة للمشتري قد تتغير على سبيل المثال فى إحدى الحالات الاتية: 
وق عند انتهاء مخزون المشعري من المنتج : 
فقال : 
عدها ينهي الحليب فن المنرل؛ يشعر المشتري بحاحته لشراء الحليب هرة اخرئ. 


(57) عدم الرضا عن المنتج الحالي : 


مغال: 





عندما يجرب شخص ما بقرمكتة من الشامبو لغسيل شعرة : فيجده غير مناسب» 


8# تغير ظروف المشتري : 
فثال: 
دخله الجديد؛ فالشخض الذي يملك سيارة قديمة؛ عندما يرتفع دخله سيفكر في شراء سيارة أفضل . 
وكما تو ثر الحالة الحالية فى إدراك المداحةع فإن الحالة المرغوبة كذلك قد تشود الملششرئ ل التفكير فى شراع سلع أو 
خدمات جديدة. فعلى سبيل المغال قد يؤدي ظهور منعتجات جديدة لإغراء المشترئى بالشراء (يظهر ذلك جالًا في 
المنتجات التقنية عموما). 
مثال ٠:‏ 
وحوححوو ورحوز نان“ ذل ذا“نا- نا لا“لا- نا نا-نا-نا نالل 
0 يقوم بعضص الأشخاص بتغيير أجهزة هواتفهم الجوالة تاستمرارء الل شل تؤيد الأشخاص الاين لقومون 
ظ 5 اتشهم الجوالة باستمرا 
مواكية للعطور السريع فى اثقنيات الهواقق الجوالة :دوك وجود حاجة بنخبير شوانفيم الجوالة باستهرار 
ملحة لذللك. 
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الخطوة الثانية: البحث عن ال معلومات: 

بعد بروز الحاجة الملحة عند المشتري ووضوح ذلك لديه» يبدأ منطقيًا بالبحث عن 
معلومات عن المنتجات أو الخدمات أو الأشياء التي قد تشبع حاجاته أو تحل مشاكله. 
فعندما يشعر أحد الموظفين بالإرهاق والملل من الروتين اليومي للعمل ويدرك أنه في حاجة 
لقضاء وقت للراحة والاستجمامء فإنه يبدأ بعد ذلك في البحث عن معلومات تفيده في 
حل مشكلته وإشباع حاجته؛ وقد يشمل البحث كما سنرىء الاطلاع على العديد من المصادر المعلوماتية» والتي 
وويدق انها الشترىع في النهاية الخروج بعدد من الخيارات ( سلع أو خدمات ) التى تشبع حاجاتهء فهذا المشتري 
(الموظف) قد يخلض بعد البحث إلى أن السفر لأداء العنمرة أو إلى إحدى المناطق السياحية بالمملكة» هو خيار مناسب 





أهمية المعلومات للمشتري: 
تبرز أهسية المعلومات للمتشترئ قبل اتخاذه للقرار الشرائي .فى النقاطءالاتية : 


١‏ المعلومات تقلل الأخطار. 
عندما نتحدث عن المشترعئيفانا متحدات غ52 قد أو امنظمة قل يشتري قينا زهيد الثمن قليل الأهمية» وقد 
يكون شيئا غالي الثمن ومهها. وفي كلتا الحالتين ‏ وخصوصا في الحالة الثانية ‏ فإن جمع المعلومات عن المنتجات أو 
القومات الج تشبع حاجة المشعري وتحل شنا كله أم” لا بل منه» وبدونه يكون القرار الشراتى مغامرة فك 0 منها 
عواقب وخيمة على المشتري» والبحث عن المعلومات لحب أ يشمل مع الجوائنب المهمة في السلعة أو الخدمة 
(© عندما يقرر محمد أن هناك حاجة لشراء سيارة فإنه يبدأ بالبحث وجمع المعلومات عن جميع الجوانب المهمة في 
السيارة» كالسعر والمتانة والقوة والجودة والصيانة والفخامة واللون والشكل . .. إلخ . 
". المعلومسات مهمة يك ا لتفاوضص : 
طقل سائيكيق. اقفر ساسا باللسللمة وانققمة القن يقري أن متتقريهاء 
فإن ذلك يمثل نقطة قوة للمشتري في القدرة على التفاوض مع البائع) 


0-0-5-2 ذا - نا نا “ذا نا نا نا -نا نا نا نالا “تالالا ب 
قم بالبحث ‏ مصادر المعلومات عن مهارة | 














وذَلك لأنه ملم بمهيزات وعيوب المنتجات المتؤفرة فى السوق» وهذا ىد أ النفاوض. 
ذ اعرض ننيجة بحثك على زملانك يك الفصل . 


2 








'". المعلومات حماية: 


كرا ما قكون المعلومات قوة للمشعري فتحميه بعد الله سبحاته وتغالى من غش الباقعين؛ ويتبغي على المشعري 
أن يقوم بجمع المعلومات المختلفة حول المنتج الذي يرغب في شرائه؛ وأن يستعلم عن المنتج في أكثر من محل» ولا 
يكتفي بمحل واحد فقطء. حتى لا يكون فريسة للغش والخداع والاستغلال. 
(©) أنواع البحث عن المعلومات: 

2 20ت ع السارملت نه يدا إلى العلومات المنوقرة ليه مسيقاً. .وها مااايسسى بالببحك 
الداخلي» وعندما لا تكون المعلومات التي يملكها كافية؛ فإنه يبحث عن معلومات خارجية؛ وهذا ما يسمى بالبحث 
الخارجي . إذن فالبحث عن المعلومات التي يجمعها المشتري ينقسم إلى قسمين: البحث الداخلي والبحث الخارجي . 

البحث الداخلي: 

ويقصد به بحث المشتري في خبراتة السابقة فيمهًا يتعلق بالمشكلات السابقة التى واجهها في الماضي» ونوع وجودة 
ودرجة أداء السلع والخدمات التي اسيتخدمها فى جل تلك المشكلات وتجربته السابقة» كما تشمل المعلومات التي 
يختزنها في ذا كرته والتي جمعت لذّية من طرق الختلافة؛ بما فى ذلك المصاذر الشخصية كالأصدقاء» أو غير الشخصية 
كمندوبي البيع أو الإعلانات التتجارية بجميع أنواعهاء أو من خلال قراءته واطلاعه الشخصي . 

إذن وباختصار شديد البحث الداخلي هو : البحث في ذاكرة المشرم. 

مكال- 

عندما يقرر أحد المشترين شراء حليب لعائلته؛ فإنه يعتمد على البحث الداخلي» أي على المعلومات المخزنة في 
ذاكرته ويذهب مباشرة لشراء الحليب المفضل لديه» دون اللجوء إلى مزيد من المعلومات الخارجية . 


البحث الخارجي: 
ويقصد به لجوء المشتري إلى مصادر معلومات خارجية غير تلك المعلومات المتوفرة لديه في ذاكرته وذلك للأسباب الآتية : 
ظّ فى حالة شراء منتج جديد لأول مرة» ولا توجد معلومات سابقة عنه عند المشتري . 
0 قزار الشراء السابق لم يكن :ضائباً ولم يحقدق الرضا والإشباع المطلوب. 
وق المعلومات المتوفرة لدى المشتري ناقصة أو قديمة . 
1 عدم الثقة بالمنتجات والمعلومات المستخدمة . 
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مغخقرارات البيتم والشراء 





للد | : سد 1 0 





جر الأمغلة: 


.١‏ المصادرالرسميك: 

وتشمل جميع المصادر العامة التى تنشر معلومات قد يستفيد منها المشتري في اتعخاذ قراره الشرائي» وتنقسم هذه 
المصادر إلى ثلاثة أنواع : المصادر الحكومية والمصادر التجارية والمصادر المستقلة. 

المصادر الحكومية : وتشمل جميع المعلومات التي تصدر من الحكومة والأجهزة التابعة لها على شكل تقارير أو أخبار 
أو تصاريح أو نشرات أو غير ذلك . وأهم ميزة في المصادر الحكومية أنها موثوقة عند المشترين . 

مثال : 
© الدراسات المتوفرة لدى الغرف التجارية الصناعية بالمملكة . 
©6 التقارير الضادرة من وزارة التجارة . 
4 التقارير الصادرة من البلديات, 
©6 تصريحات المسؤولين في وزارة الصيحة . 

المصادر التجارية: وتشتمل تنالى جميع مصادر المعلومات التي تصدر من المؤسسات والمنظمات التجارية كالإعلان 
التجاري في التلفاز أو المذياع أو الصضحفي أو في اللوحات الدعائية» كما تشمل المصادر التجارية المعلومات التي 
ينشرها البائع عن شركته أو المنتجات التي يبيعها. وعد ابيا التقارير الخاصة بالشركات والمعلومات المتوفرة على 
المواقع الرسمية للشركات على الإنترنت من أهم المصادر النجارية التي قد يلجأ إليها المشتري في بحثه عن المعلومات . 
ولااشك أن مصداقية المصادر التجارية أقل بكثير من المصادر الحكوميةءلماذا؟. 

مثال : 
(© الإعلانات التجارية 
4 مواقع الشركات على الإنترنت . 
© التقارير مدفوعة الفمن الني تنشرها الشركات على شكل اخبار في الجرائد والمجالات: 
© البائعون. 


المصادر المستقلة : وهي التي تصدر عن منظمات مستقلة ( ليست حكومية ولا تجارية ) تسعى إلى رفع وعي وحماية 
المشتري والمستهلك من الممارسات الخاطية لبعض المنتجين. وتنتشر مثل تلك المنظمات والمصادر المستقلة فى الدول 
الأكر وهيا اهس ستارق المشعريى.والممزكهيلكين. 








> مما نا ناذا نا-نا- نالا - لا نالا لاا لم لل 
ابحث ي الإنترنت عن بعض المنظمات المستقلة 
التي تهتم بحماية المستهلك . 





2 المصادر غير الرسمية : 


وتتكون من الأقارب والأصدقاء وزملاء العمل أو زملاء الدراسة . وتتميز المصادر غير الرسمية بأن لها مصداقية ذات 
طابع خاص؛ للعلاقة المباشرة بين المشتري ومصادر المعلومة . 
مثال : 
© يثق عبد الرحمن ‏ وهو متخرج حديئاً من الثانوية العامة في رأي والديه وإخوته عن الجامعات والمعاهد المتميزة 
أكثر من ثقته في الإعلانات التجارية أو تقارير الصحف والمجلات . 
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مغخغقرارات البيتم والشراء 





ماما "ههه ١١‏ -ب-" 
أ 


ووه 55-2 أ 





أجب عن الأسئلة الآتية؛ 


-١‏ ضع علامة ( ما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١2(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(© المشكلات تسهم في إدراك الفرد حاجته لشراء منتج يحل له هذه المشكلات . جم 
(3© كلما زادت المعلومات التي يمتلكها المشتري عن المنتج؛ زادت قدرته على التفاوض. ١‏ ( سن ) 
(8© المعلومات التي يتم جمعها من الغرف التجارية والصناعية تُعدُ مصدراً داخلياً للمعلومات. ( سس ) 
(©6 حت للعاريات عار العام بالحراء بعلو دن للا تطاار رالدوادتا اللوتحيية للدي قا تع قبا و ريام 
© عدم الرضا عن المنتج الحالي يكوه دافعا للمشتري ليقوم ؛ بعملية سْرَاء جديدة. 65 


١‏ ما أهمية المعلومات للمشتري قبلٍ اتحاذ افر انشكاني' 
لتحديد القيمة المناسبة للشراء 


أي مصادر المعلومات أكثر ثقة لديك؟بولماذا؟ 
المصادر الرسمية 


4 - اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى يما يناسبها من الشائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب آمام القائسة الثانية ): 


١ 


























9 | 12| ٠-0 


الدرس الخخنامس: خطوات العملية الشرائية العقلانية: تقييم البدائل وقرار الشراء ظ 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- توضحٌ مفهوم تقييم البدائل. مفهوم تقييم البدائل . 
- تين كيقية تفييم البدائل بطريقة التكرار. - طريقة التكرار لتقييم البدائل . 


ل 9 
-توضحٌ المعايير المستخدمة فى تقييم البدائل . المعايير المستخدمة فى تقييم البدائل . 


اتصلت مها بزميلتها أمل ودار بييهيما إبليد يث«الاتي : 

مها :هل اشتريت الفرن يالأمل !؟ 

أمسل : ليس بعد يا مهاء فآلاقٌ لَدِي أكثر من حيار ولم أقرر بعد ما الفرن الذي 
سأختاره: 

مها: ولكنك سألتني عن الفرن الذي شاهدته عندي وأعجبتك مواصفاته» وكان 
سعره من أفضل الأسعار التى وجدتها خلال بحثك . 

أمل: ضحيح يا مهاء ولكن من المهم عندي أن يكون الفرن من شركة معروفة ولها 
عراقتها في صناعة الآفران» ولا أريد المجازفة بشراء فرن من شركة جديدة لا أعرف 
عغنها شيء. 


م اذا لم كشت ر أمل الفرن بعد. بالرغم من أنها جمعت كد | من المعلومات عنه؟ 
سوف تشتريها فبالرغم من اعجابها بالفرن لم تشتريه ولم تريد المجازفة فسوف تشتريه 
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مغخغقرارات البيت والشراء 





يبدأ المشتري وحسب مغايير وطرق معينة فى دراسة تلك البدائل واختيار أحدها ليشتريه. ولكن الأآمر ليس بهذه 
السهراة» فعدداما يقير ا 


9ب 


الالعدلة اقم رواسا ل لحم 0000 وذلك راجع إلى تداخل العديد من العوامل أثناء تقييم البدائل» 
كالعوامل الشخصية, والحالة المادية» والعوامل البيكية الخارجية. .. إلخ . 

ويختلف المشترون في طرق تقييمهم للبدائل» وهناك العديد من الوسائل والآدوات التى يستخدمها المشترون في 
عملية التقييم؛ وسنناقش هنا أبسظ ل تلك الطرق وهي طريقة التكرار. 

طريقة التكرار لتقييم البدائل: 


وهى طريقة يستخدمها المشعري في التههيم: وتقوم أساسا إلى خساطوهيزات وعيوب كل 
منج واخقيار الأكثر ميزات والاقل لها . 

مقال: 

قرر عبدا لله شراء سيارة جديدة؛» واستعقر رأيه بعد البحث على ثلاثة أنواع من السيارات ( سيارة 
اووسيارة جووجيارة ج )#«وبرضح الجدم ول الآني تقييمات عبدالله لكل من السيارات الثلاث» 
ولاللع عي امعان لهي لعبدالله في احمبان اليا 





كت | 1ن رسن ووو دن -ن-نسن بلالا لا لا 1 ا 

6 0 00-0 ]) الترتيب كماهوواضج #الجدول 
له 2 ! كلقا اللشت. 1 يبين ان السيارةج هي السيارة الأكثر 
لات الف | د | ظ ظ ايجابيات والاقل سلبيات وهي الأقرب لان 





بها يناه ال إذا كان هناك عوامل 





القدة 
الغو 
الإو ىه 


(علامة الموجب (+ +) تدل على أن السيارة مميزة في المعيا, رالمختار» وعلامة السالب )-١(‏ تدل على أن السيارة ليست 
عميزة في المعيار المختار ). 








2101111 


قبل الخنوض في المعايير التي يتبناها المشتري عند التقييم والشراء يجدر بنا التفريق بين نوعين من المعايير هي : المعايير 
التقييمية والمعايير التحديدية . 


المعايير التقييمية والمعايير التحديدية : 


المعايير التقييمية هي المعايير العامة التى يستخدمها المشتري في التقييم» وتكون معايير مهمة بالنسبة له؛ ولكنها 
لا تملك كلمة الفصل في اختيار المشتري لسلعة أو خدمة ما. 

آما المعايير التحديدية فهي التي تملك الكلمة النهائية في قرار المشتري» وتكون مهمة جداً للمشتري» وقد لا يقدم 
المشتري على الشراء إذا لم تتحقق هذه المعايير. 

مثال : 

عندما سالنا فيصلا عن المعايير المهمة بالنسبة اله عند اختيار مركز رياضى التعليم 

السباحة» أخبرنا أنه يهتم بقرب المكان. وقدرة المدربين» ونوعية العملاء النرين مخفو 
على المركز الرياضي . . . ( معايير,تقيتمية )#ولكر«المعيار الأهم والتتحديدي الذي:يفصل 
في قرار شرائه فكان السعر ( معيار تحديدي ) . 


بعض المعابير المستخدمة ث2 التقييم والشراء: 
هناك العديد 55 المعايير الجن يستخد مها المشتري عند التقييم والشراء» ولعل أهم وأشهر المعايير التين عادة ما 
نستخدمها كمشترين عند اتخاذ قرار الشراء ما يأتى: 
.١‏ موقع المحل: 
© أن يكون موقع المحل قريباً من محل إقامة أو عمل المشعري. 
© أن يكون الوصول إلى امحل سهلا وممهدا . 
© أن يكون امحل متمركزا في موقع آمن. 


لوزنلل “لقا نا-“نا- نا “لا لا “لاا ل لا 
قد يحجم المشتري عن الشراء من محل لا 
تتوفر فيه مواقف مناسبة وقريبة ويبحث 





* 


1 الحودة: 
أصبحت جودة المنتجات مطلبا أساسيا عند الشراء» فالمشتري أصبح أكثر فهما من ذي 
قبل» وأصبحت المعلومات أكثر توفرا من السابق» ثما مكن المشتري من المقارنة بون ألعك 4+ | وييع ومعيي يوسو نيعاي يدجفدة 
1 0 ققدي لاد رومادتاع ٠‏ جلممنتدا؟ قدد5 
من | م اتتحات : . بحهد أقل ووقت قياسى . 
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مغخغقرارات البيت والشراء 





١‏ التتوع: 


أما فظلب التنوع فى المنتجات: فيختلف ذلك من مشبر إلى آخره فبعض المشترين يفضل أن يكون ال متنوعا 
فى بضائعه: تتوافر فيه كل احتياجاته التى يريد شراؤعاء كمِن يذهب لشا ءمستحلدمات المتدلله ويفضل أن تكون كل 
هذة السعلرمات متوفرة فى محل واحد؛ بحيث لا يضطر للذهاب لأأكثر مع محل ٠.‏ 

ينما هناك نوع من المشترين يفضل أن يشتري منتجاته من الأماكن المتخصصة فى كل منتج» فيشتري الخبز من 
المخبز» والخضار من محل الخضار» واللحم من الجزار... وهكذا. 
4 هل تفضل أن تشتري من المتاجر التي تعرض منتجات متنوعة؟ أم من المتاجر المتخصصة؟ 
؟. السعر: 

السعر هو المبلغ الذي يدفعه المشتري نظير السلع أو الخدمات العى يشتريهاء والسعر من أهم العوامل المحددة 


للشراء؛ وهو مرتبط ارتباطا وثيقا بالجودة» حيث يتوقع المشتري أل يحصل على جو دة أعلى ؛ كلما ارتفع سعر المنتجع 


ه. الإعلان 


يقصد بالإعلان هنا جميع الممارسات التى تمارسها الشركة لإخبار أو إقباع أو تذكير المشتري بالسلع 
والخدمات . ويتوقع ا لمشكرض ذائماً أن يعرف كل جديد عن المنتج الذي يفضله من خلال إعلانات المنتج عن طريق 
التلفزيون والصحف وغيرها من وسائل الإعلان المختلفة . 


؟. معاملة البائع 


كثير من المشترين - وخصوصا في السلع والخدمات الأكثر ارتباطا بالتقنية الحديثة كبرامج الكمبيوتر وتصميم 
مواقع الإنترنت والالات الميكانيكية ‏ يعتمدون اعتمادا كبيرا على نصائح وآراء البائعين الذين يتعاملون معهم؛ وهم 


بذلك يضعون ثقتهم في البائع؛ ويتوقعون منه الرأي السديد الذي يصب في مصلحتهم. 








7 الخدمات المقدمك من البانع 

يهدم المشتري أيشا اعسات الإضافية التى يقد مها ا حل أو الشركة كخدمة الضمان» وخدمة التوضيل» وخدمة التركيب» 
وبافي خدمات ها بعد البيع ؛ لذلك أصبح الكثير من المشترين يقارن خن المنتحات لين على أساس الأغراض الاشاسضية للمنتج 
فعتسبب بل أيضا على أساس الخدمات الإضافية. 





8 البيتة الداخلية للمحل: 

المية الداخلية للمحل هي عامل مهم لجذب المشترين وإبهارهم؛ وهي انعكاس لجودة ونوعية الخدمة المقدمة في ال , 
كبا انياقد تكون عاملاً محدوا عند المشعرئ عند تساؤي اخلات فى المحجات والخدهات. والأميلة على ذلك كثيرة 
ونصوها فى المحلات الصغيرة؛ فعادة ما يعمد أصحابها إلى استخدام الديكورات الجذابة والآلوان الجميلة لجذب المشترين. 


ْ 
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5 
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: 





م + ا ذا 424 7 ١‏ 
7 مده 5-1 اده 


الي 1ه 2282 فى دل جد 5 9 
6 0 ا كع لل 5 يون 7 





أجب عن الأسئلة الآتية : 


-١‏ ضع علامة ( ”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (")أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(قه المعايير التحديدية هي معايير عامة يستخدمها المشتري ولكنها لا تملك كلمة الفصل في الشراء. ( كر ) 
(لع لا يعد قرب أو بعد ا محل عن المشتري من معايير تقييم الشراء. 2 يي ؟ 
© أصبح المشتري أكثر وعياً بالنسبة لجودة المنتج وتنوع اختيار السلع بسبب توفر المعلومات. ( مح ) 
(3© كلما كان السعر أعلى توقع المشتري أن تكون الجودة التى سيحصل عليها أكبر. ١‏ حم )2 
بو ا الس م ١‏ ي غيرها من المعايير. ما ( 





ا | احد ْ 7 7 اء 

0 : وهو المبلة الي . مؤي نظيرا المللع أو الخدمات » وهو مرتبط بالجودة 
5 حيث يتوقع المشتر لي يها ماما السعر الأعلى . 

3 اشرح عملية التقييم بالتكرار: طووعطاء مثال لإأشرية3,تطبيقة علق مة مننج تختارد لتقييمه . 

3- هي طريقة يستخدمها المشتري في التقييم وتقوم على حصاب ميزاث وعيوب كل هنتم 

واختيار الأكثر ميزات والأقل عيوب .. . 

4- كيف نتكون البيئة الداخلية للمحل عامل مهما لتقييم المشتري للمكان الذي سيشتري منه؟ 

4- لأنها انعكاس لجودة ونوعية الخدمة المقدمة في المحل » وتكون عامل محددا للمشتري 

عند تساوي المنتجان : بر 1 بن رد القاددة اناء ظ 

4 اربط كل عبارة يك النائمة الأولى دما يناسيها من القائمة الثانية ( بوضع ارقم المناسب أمام القائمة الثانية )؛ 


ا الإعلان ظ 
2 الخدمات امقدمة من الاق للك 


٠.‏ من المعاييم ال 200 ا 














الهدف من هذا الدرس هو ان: موضوعات الدرس: 
-تَعرّف مفهوع الاستهلاك . لمفهومالاستهلاك. 
-تشرح متحددات الاستيلاك : مخحدداث الاسعيلاك : 


-تُوضْحَ أثر الأعراف والتقاليد على النمط الاستهلاكي . - أثر الأعراف والتقاليد على النمط الاستهلاكي . 
-تُبِينَ النتائج المترتبة على الرضا وعدم الرضاعن الاستهلاك. + اللرساوعوم الرساعى للسبات التديولفة. 
-تَبيْنَ أهم طرق التخلص من المنتجات بعد استهلا كها. التخلض هن المنتجات بعد استهلاكها. 





0 حتت مرى ‏ زة الث )| مشارات١‏ 


دخلت سعاد وبدرية وهناءٍ أحدٍ محلات بيع المالايس» وقامت ‏ كل واحدة منهن بشراء بعض 
الملابسء وأثناء وجودهن ذه ياغتق كان 1ااتقالازاإيتلهن الاحاديث الآتية: 
!!... لا تريدين شراء هذه البلوزة الصوفية؟ 
ونحن في شدة الحر؟! 
هداء : لن ألبسها الآن . . . ولكني اشتريتها لا لبسها بعد شهرين من الآن »عند دخول فصل الشتاء . 
وأقبلت عليهم بدرية وهي تحمل أحد فساتين السهرة» وقالت: 
انظرا إلى هذا الفستان؛ سأشتريه لأرتديه في زواج أخي الشهر القادم. 
ناذا تعجيت سعاد من شراء هتاء البلوزة الصوفية؟ لأآنها البلوزة ثقيلة وهم في شدة الحرة. 


متى ستقوم هناء بلبس البلوزة الصوفية؟ سوف تلبسها عند دخول فصل الشتاء. 


3 3 جم 5 0 ضش عي 
آين سترتدي بدرية الفستان الذي قامت بشرائه؟ ومتى سيكون زيىءٍ سوف تلبسه في زواج اخيها الشهر القاد 


كيف ترى السلوك الاستهلاكي لهناء وبدرية؟ ظ 
هناء وبدريه اشترين ما يلزمهن مستقبلا ولذلك لن يستهلكن ما اشترين الان وبذلك لا تكون عملية 
الشراء مكتملة حتى يستهلكن ونعرف مدى رضائهن عن السلع التي اشترينها. 





إن الخطوة ما قبل الأخيرة من خطوات عملية الشراء هي الاستهلاك الفعلي للسلعة أو الخدمة» وبدون هذه الخطوة 
يكوك كل ما سبق من تخطيط وتقييم للشراء» مجرد نيات:وليس واقعا ملموساء ولا تُعدٌ العملية الشراية مكعملة 
دوت الاستياكك. 


الاستهلاك " 
الاستهلاك هو: 
استخدام المنتجات أو الخدمات والانتفاع من خصائصها وميزاتها وفوائدها بالشكل الذي يناسب المشتري . 
مقال: 
(© استهلاك الملابس يكون بارتدائها. 
© استهلاك الطعام يكون بأكله. 
24 استهبلاك الوقود يكون باستيخد امه و حرقه : 
© استهلاك.السيارات بقياينية: 


الاستهااك [متى: أين: كيضه كم ) 





تتافكل فى الصفحات الاتية أهم الآسئلة المتعلقة بالاستهلاك وطبيعته وكيفيته من خلال الإجابة عن الأسئلة 

الآتية :( مقى) أيق» كيف كم 
© فنى يدت الاستهلاك؟ 

تعتمد الإجابة عن هذا السؤال على عوامل عدة؛ أهمها نوع المنتّج والمشتري» والظروف المحيطة بعملية الشراء . فهناك 
منتجات تستخدم فقط في أوقات معينة من اليوم أو الشهر أو السنة أو فى مواسم محددة. 

مثال * 

شرب الحليب الساخن يوميا في الصباح ارتداء الملابس الصوفية في فصل الشتاء . 
0 أين يكون الاستهااك؟ 

من القرارات المهمة التي يجب أن يتخذها المستهلك: هي تحديد مكان استهلاك المنعج أو الخدمة: وأحيانا يكوت 
المشتري مجبراً على استهلاك المنتج في أماكن محددة. 









ا حلاقة الجغر غاليا تكو فاعبد الخلاق. 
89 الدراسة النظامية تكون في المدارس أو الجامعات . 
حرث الأرض لزراعة بعض الخضراوات يكون في المررعة . 
وفي أحيان أخرى يكون للمشتري الحرية في استهلاك المنتج أيدما شاء . 
مغال : 
تناول وجبة طعام سريعة. 
© شراء آلة حلاقة . 
إذن يتحدد مكان الاستهلاك بعوامل كثيرة منها نوعية المنتج ورغبة المشتري. 
(©) كيف يكون الاستهلاك؟ 
أي ما الطريقة التي يتم بها استهلاك واللششخدام المنتج» وقد تختلف الطرايقة في استخدام المنتج من شخص لآخر 
وبطرق ممختلفة. 


مثال : “10 “نا “لا “نا “نا “نا“نا-نا“نا“نا-نا-لا“نا “نا “لا “ئلا 





قد يقوم شخصس باستسخدام سيارته بُطريقة تدل لاني الاهتمام بنقيادتها ثقافة المستهلك وعاداته ‏ كما أن هناك 






وصيانتها والمحافظة عليهاء بينما نرى نفس السيارة مع شخص آخر ويقوم 


دور للبائع ‏ توضيح الطريقة المثالية 
باستخدامها بشكل مغاير تاما. 


تعدا المنتج والاستفادة مناه . 
كمية الأاستهالاذك ؛ 
تنقسم الكمية التي يستهلكها المشترون إلى كميات قليلة و كميات معو سطة و “كميات كبيرة: ويععسة :ذلك على 
حاجة المستهلا ك؛ وإلى عوامل أخرى عديدة سنناقشها في الدرس لوست اسهد سد - 
هو اعد السلر يات الشراقة لقاطفة. ١‏ 







الأعراف والتقاليد والاستهلاك: 
العرف الاستهلاكى هو القانون غير الرسمى وغير المكتوب الذي يتحكم 
والدول عن بعضها البعض باعراف وتقاليد تؤثرفي سلوكها الشرائي 





: 
1 
: 
3 





مغخقرارات البيت والشراء 





مثال : 


من الآأعراف والتقاليد المرتبطة بالسلوك الشرائي في بلادنا» تقدع القهوة العربية عند الضيافة, في جميع المناسيات 
والأعياد والاجتماعغات» وإضافة الهيل إلى القهوة: وتقديمها مع التمر. 

ومن ثم فإن لهذا العرف آثر فى الكميات المسعهلكة من البن والهيل والثمر . 

الاستهلاك المتكرر (الدوري) والاستهلاك غير المتكرر 

لمعف بعضص المنسيحات يشتكل زر ( دوري )؛ ويصضشصد بالااستيلاك المسكرر الاسنتيلاك الذي يحدث بشكل 
ثابت ومشخرر كآن يحدث كل صباحع أوكل مساءء أو أن يحدث في مواسع معينة. كالأعياد وشهر رمضان واج 
والصيف أو الشتاء. 

يدها يحون استهلاك بعض المنتجات عند الحاجة إليها وبشكل غير دوريء» فالشخص الذي يضاب بنزلة برد يتناول 
بعض الآدوية» فاستهلاكه لهذا الدواء لا يأخذ طبيعة التكرار وإنما لسد حاجة نتيجة حدث طارئى. 





سلوكيات لدت 

بعد أن يستهلك المشتري المنتجاث أو الخداماك التى اشتراهاء فإن النتيجة الطبيعية للتقييم هى : إما الرضا أو عدم 
الرضاء فإذا حدث الرضا عن المنكق فإنه سينتفع من ذلك كل من البائع والمشتري» فللبائع الأرباح: وللمشتري إشباع 
الحاحات . 


الرضا وعدم الرضا عن السلع والخدمات: 


يحدث الرضا عن المنتج ( سلعة أو خدمة ) عندما يفوق الأداء الفعلى لامتعحات ما توقعه المشتري قبل الشراءى 
والعكس صحيح . 
مغال ٠:‏ 
© توقع محمد أن ينهي معاملته خلال ساعة واحدة» ولكنها استغرقت ثلاث ساعات ( عدم رضا ' لأن الأداء الفعلي 
أقل من التوقعات" ). 
© كان سعيد يأمل أن يحل طبيب الأسنان مشكلته بشكل دائم وبشكل مريح: ولكن اللبيب لم تكن ختيدا غااقية 
الكفاية واكتفى بإعطائه بعض المسكنات (عدم رضا). 
© الفعرت الورة مستكنا للصداع وتوقعت أن يبدأ مفعوله بعد عدة ساعات ولكن المسكن أزال الصداع ‏ بمشيعة الله - 


بعد عدة دقائق. (رضا "لأن الأداء الفعلى فاق التوقعات" ). 








النتائج المترتبة على الرضا أو عدمه : 
هناك العديد من النتائج المترتبة على الرضا أو عدم الرضا عن السلع أو الخدمات التى يستهلكها المشترون» ومن 
أهم تلك النتائج ما يأتى : 
النتائج المترتبية على الرضا: 
-١‏ أن المشتري يحصل على ما يريد ويشبع حاجاته ورغباته ويحل مشاكله بالشكل الذي يبحث عنه. 
؟1- يحصل المشتري على الراحة والاطمئنان والاستقرار النفسي في عملية الشراء إذا انتهت بالرضا عن السلعة أو 
الخدمة المستيلكة. 
*- تحاول الشركات والبائعون كسب الكثير من المشترين الراضين؛ لأنهم سيصبحون مشترين دائمين لديهم.؛ ولأنهم 
أنضا سبدعون مشترين آخرين لاستهلاك اسح . 


: 
1 
: 
3 





النتائج المترتبة على عدم الرضا: 
1 مني الشراء من الكل نقنسه أو الشركة هرة اخرق: 
-١‏ رفع شكوى ضد انحل أو#التشركةاللجيلاتة الرشمية. 
٠‏ رفع شكوى ضد امحل أو الشركةبيفئ إخدى الصحف امحلية ( أو أية وسيلة إعلام أخرى ). 


مغخقرارات البيت والشراء 


5- تحذير الآخرين من أقارب أو أطتلاقاء من أن يشتروا من المنتج السنيئ . 


0 ل 
0 9 





يتخلص المشترون من المنتجات بعد استهلاكها بعدة طرق» فإما أن : 

يحتفظ المشتري بالمنتج ( بعد الاستهلاك ). أو يتخلص منه مؤقتاء 
أو يتتخلض منه نهائيا. 

وفي كل حالة من هده الحالاات هناك عدد من الخيارات التى يستطيع 


.١‏ الااحتفاظ بالمنتج: 


“ل قت كك “كا “ل “نا “لا “لا نا نا نا لا “لا كنا “ل عل 
هناك بعض المنتجات الني نقوم باستهلاكها 








وهناك ثلاثة احتمالات للاحتفاظ بالمنتج : 

-١‏ أن يستخدم المنتج في غرضه الأصلي» وهذا لا يحدث إلا عندما يكون المنتج من السلع المعمرة ( مثل الثلاجات 
وبعض الأجهزة الكهربائية ) . 

. ) أن يستخدم المنتج فى غرض جديدء ( كاستخدام العبوة الزجاجية للجبن التى على شكل كأس فى شرب الشاي أو الماء‎ -١ 








لاح يجَرينق المنتجع كما يحدث في تخزين الملابس الصيفية لحين قدوم فصل الضيف»؛ وتخرين الملابس الشتوية 
لحين قدوم فصل الشتاء . 


؟. التخلص من المنتج مؤقتا : 

وهناك احتمالان للتخلص من المنتج : 

-١‏ تأجير المنتج : وهذا الأمر يحدث عندما ينتهي المشتري من استخدام المنتج» ولا يرى أن هناك أي فائدة من 
الاستفاظ بده قيصا ل بعك ذللك: أ3ة جره للاسحفادة ممه 

قال : 
4 قيام بعض النساء بتأجير فساتين الزواج عند الانتهاء منها. 

؟- إعارة المنتج : وذلك بجعل أكثر من شخص يستفيد من المنئج» وقد تكون الإعارة لأحد الأصدقاء أو الأقارب 
أو الجيرانث. 
©) قيام بعض النساء بإعارة فلساتين الزواج عند الانشهاء منها. 
(©) قيام أحد الأشخاص بإعارة/بغْطّ الآلات والعل د لجيرانه 

لاستخدامها وإرجاعها بعد الانتهاء منها. 

*. التخلص من المنتج نهائيا : 

وهناك أربعة احتمالات للتخلص من المنتج نهائياً : 

. إهداء المنتج أو التبرع به لمن يحتاج إليه: وذلك إما بإعطائه للمحتاج مباشرة» أو عن طريق الجمعيات الخيرية‎ -١ 

١‏ مبادلة المننج بمنج آخر: وهذا يحدث أحياناً في بعض المنتجات كالسيارات» والأجهزة المنزلية. 

بيع المنتج: حيث يقوم البعض ببيع المنتج بعد استهلاكه؛ كبيع سيارة مستعملة أو أثاث منزلى . 

:- إلقاوٌه في حاويات النفايات: كما يحدث مع كثير من المنشيجات الاستيلاكية . 











-١‏ ضع علامة ( ”ما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (“)أمام العبارة غيرالصحيحة فيما يأتي: 


(لل© من فوائد رضا المشتري الاحتفاظ بالمشترين القدامى» وكسب المزيد من العملاء الجدد. 
(8© التخلص من المنتج مؤقتاً قد يكون بالتبرع به لإحدى الجمعيات الخيرية . 

(6©9 استيلاك المنتج يُعدٌ النطوة الأخيرة من خطوات العملية الشرائية. 

(3© شراء الملابس الجديدة قبل كل عيد يعد نوعاً من أنواع الاستهلاك المتكرر . 


(9© عندما ترداد الكمية المستهلكة من#مهتج بشكل مبالغ فية يكون ذلك شلوكاً خاطتاً في الشراء. 





١‏ تحدث عن أثر الأصراها وا لتنا ليد الا تهلاك. 
2- لكل مجتمع أعراف وتقاليد:خاصة:به فَرض على من يعيشون فيه سلع وخدمات 


,_تتوافق, ميع علدا وأعراف المجتمك رمد استوادجيا: 
3- الاحتفاظ بالمنتج :5 التخلص من المنتج مؤقتا 5 التخلص من المنتج بشكل نهائي 


؛- تحدّث عن النتائج المترتبة على الرضا وعدم الرضا عن السلع والخدمات التي يستهلكها المشترون. 


4- فقدان المشتري ٠»‏ عدم اكتساب مشترون جدد 
اربط كل عيارة ك القائمة الأولى بما يناسبها من القائمك الثانية ( بوضع الرقم المتاسب أمام القائمة الثانية ): 





١‏ وام 
6ه م 
( مي 0 
م 2 
2 


من نتائج عدم الرضا عن المنتج ظ في أوقات معيئة من اليوم أو الشهر أو السنة 


استخداة المنتج والااستفادة من الشائضة 





2-0 2.2 إنقةافة 4 ] مشارات البيت والشراء 














3 تلت تضق الاين 


0-0 اك | 03 





الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس 


- تُعرّف النهم الاستهلاكي . - النهم الاستهلاكي . 
5 أ د الكش اما الفحاة 

تشرخ المقصو لشراء النروي (ا ع الداع الت الفجاة ١‏ 
- يضح أثر الأعراف والتقاليد على النمط الاستهلاكي. 2 5-6 2 


- تُغرق بين المنتجات الضرورية والكمالية عند عملية الشراء . - الاستهلاك الترفي( الكمالي ) . 
ةن مقدار الثقة الواجب منحها للبائع؛ وعواقب الإفراط فيها. الإفراط في الثقة. 
كر بعض الاعتبارات الواجب مراعاتها عند عقد ضفقة الشراء . 






ذهب إبراهيم وخالد إلى السوق لشراء بطارية لجوال إبراهيم. 
وعندما دخلا إلى امحل اشترى إب رأههِم بطارية لجؤاله: واشترى خاللة سماعة لجوالة. 
إبراهيم : ألم تشتر يا خالد سماعة جديدة لجوالك قبل أسبوع؟ 

خالد: بلى. .: ولكن أعجيعتى هذه السماعة؛ فلونها يختلف عن لون السماعات التى 
لدي . 

إبراهيم : لم تكن تنوي شراء شيء قبل أن نأتي إلى انحل . 

خالد: نعم صدقت... ولكن رأيت هذة السماعة فأعجبني لونها؛ ومعبي تمنياء فما 
المشكلة فى شرائها؟! 


هل سلوك خالد الاستهلاكي سليم؟ ولماذا؟ 

سلوك خالد الاستهلاكي ليس سليما لانه اشتري فجاة دون حاجة للسماعة. 
و( ماذا يمكن أن نطلق على الطريقة التي اتبعها خالد 4# الشراء؟ نطلق عليها الشراء الفجائي. 
ماهي السلوكيات الخاطئة التي يقع فيها العديد من اللأشخاص ف الشراء والاستهلاك؟ 


من السلوكيات الخاطنة في الشراء والاستهلاك الاندفاع وراء الاعلانات المضللة الشراء بدون 
حاجة للسلعة الافراط في شراء السلع الكمالية. 



















نناقش في هذا الدرس بعض السلوكيات الشرائية الخاطئة والتي تؤدي إلى أضرار جسيمة بالفرد والمجتمع على حد 
سواء . ومن أبرز السلوكيات الخاطئة : 
© النهم الاستهلاكي . 
© الشراء النزوي ( الفجائي ) . 
6 الامعهلاك العرفي ( الكمالي ). 
(© الإفراط في الثقة في البائع أو الشركة . 


النهم الاستهلاكي هو: 


رغبة المشتري فى الشراء والاستهلاك بشكل مستمر وبكميات تفوق احتياجاته. 
وهى رغبة مقيتة ينكرها ديننا الإأشِلامى)الجنيقا» و أهم أضرار الإسراف وك رو وو - روجا - ا - ذا - نا ذا نا - لها - نا - ا - لا 0 ٠‏ عل 

: ئ ا ا 1 قال الله تعالى‎ 00 ١ 
غلى الفرد هدر المال فيما لا ينقيع منعإمكانية«الانتستفادة منه فلي أشياء أكثر 7 د وكيوا ولا حرفا إتَدُ لا نْب‎ 


]"١ الْمْتَرِفِينَ 4# [الاعراف:‎ ٠ 






قائدة وتفعاء وقد يصاحبي الأشراف فى 35 كل مغلا السعنة وم يمياسيها من 
أمراض . 

أما ضرر الإسراف على المجتمع» فاستهلاك المجتمع أكثر من حاجاته يضر بالبيئة والاقتصاد؛ كما يُعد هدرالمقدرات 
الآأمة وهضما لحقوق الأجيال القادمة. 

مثال : 

© شراء أكثر من جوال خلال فترة بسيطة» دون حاجة فعلية لذلك . 
© الإسراف في المناسبات والولائم» والمشتريات التي تفوق الحاجة» كمستلزمات شهر رمضان والأعياد. 
(©) استغلال الموارد الطبيعية في المجتمع بشكل سيئ دون تخطيط ( مياه جوفية -غابات ‏ معادن ‏ ثروة سمكية ) . 


02 


22-00 





الشراء النزوي أو الفجائي هو: 
الشراء غير المخطط له من قبل المشتري. 


: 
1 
3 
3 





مغخقرارات البيتم والشراء 





اك 0 25 99 
ص فى ل 3 : 5 
7 
55 
ٍ ' 0 ِ د م 1 
0 - َ |يحت؟م حصَرا- 


مغال : 
© ذهاب أحد المشترين لأحد المتاجر لشراء ب بعض الحاجيات التى خطط أن يشتريها مسبقاء ثم يخرج من 
المتجر وقد اشترى أشياء لم تكن من ضمن ما خطط لشرائه. 
وعادة :ما تكون اسباب الشراء النزوي غير واضحة: إلا أن للشركات وإعلاناتها التجارية عرض ها الد يي اليا ريا 
جوهرياً فى العشجيع على الشراء النزوي. لذلك فإن المشعري الحكيم يحذر من الأساليب الدعائية والترويجية للشركات؛ 
ويتوقف دائما عند كل حالة شراء نزوي؛ ويسأل نفسه السؤال الاتي : هل أحتاج إلى هذا المنتج فعلا؟ 








الاستهلاك الترقى ( الكماليات) 
شيك بالكماليات: “13*00 ث1 ك1 كذ لذ ثا لا نا نا نا نا نا نا ما غم غا 
الحاجات التى لا تتوقف عليها حياة الإنسان. الخلط ببن الكماليات والأساسيات قد بحرم 

امس سرعلساء الاقتصاد الحاجات الأساسية التي تتوقف عليها حياة بالعدة ين التيروديات يبب اشتاة عد 
الإنسان في: المأكل والملبس والمسكن. أما الحاجات الكمالية فهي متنوعة 
56 امار لا ف ه] الخطلفل بسب الزطكان؛ قما هر كماللي فلي للضي ربا يكون كمالياً في الحاضر 
أو المستقبل أو العكس . 
كما تختلف بحسب المكان والوضع الاقتصادي فبعض السلع الكمالية في الدول الفقيرة» يعدها المستهلك في الدول 
الغنية سلع ضرورية . 
وهناك شرائح من المجتمع تقدم الكماليات على الأساسيات» وقد يرجع السبب في ذلك 
إلى الاتجاه المطرد نحو المادية وحب المظاهرء بالإضافة إلى نقص الوعي في الشؤون الاستهلاكية . 
مغال : 
© شراء فهد ساعة للتعرّف على الوقت شيء مهمء ولكن أن يكون سعرها ( 5.٠٠‏ ريال 
سالا فقي وويال دن معنن افوص ع تعد بن الكواتيات. 
© شراء نوف لعدد من أطقم المجوهرات يُعدٌ استهلاكا ترفياء يمكن الاستغناء عنه لشراء 


ماهو أهم. 












الإفراط فى الثقة 


يعقوم المشتري أخيانا وبحسن نية منهع بالى ف في البائع لع أو الشركة البائعة وكوقا فرظا قل يعرضه في النهاية إلى 








ضياع حقوقه واستغلاله بصورة تنافي أخلاق البيع والشراء؛ مما يؤدي لنتائج سلبية عديدة. 

لذلك على المشتري أن تكون ثقته في البائع في حدود المعقول» وعليه أن يكون شديد الحرص أثناء الشراء؛ وأن يحرص 
ل ال ل ل اكد ارشاس انهذة العقود موئقة مس الجياك :الرسسية انا للسقوق 
وحنالا عليها. 

مثال : 

قام مساعد بشراء أحد أجهزة التكييف بمبلغ ( ١٠٠١‏ ريال) بعد أن أكد له البائع أن 
هذا السعر لن يجد أقل منه في أي محل آخرء ولكنه تفاجأ عندما علم من أحد أصدقائه أن 
الجهاز نفسه يباع في أكثر من محل بأقل من هذا السعر. 

بعض الأمور الواجب مراعاتها عند عقد صفقة الشراء : 
99 التاكد من أن سعر الشراء هو السعر السائد في السوق من خلال تسعيرالمنتج في أكثر من محل . 
899 التاكد من تطابق المواضفات المطلوبة مع المواضفات الموجودة في المنتج قبل الشراء . 
57 طلب فاتورة الشراء» والتأكد مو#وحتاد ( التازييخء اسم المنتج ومواصفاتهء توقيع البائع» ختم امل ) . 
معرفة ما يشمله الضماذة وملتاء |أظروأة الناد مرإ حم كرت العا والاشأفسار عن الجهة الضامنة للمضتج 





<< 2. إقذاةة:ة ] مشارات البيع والشراء 


للذعات البياعند كاج 








با 2 0-7 : 


م 1 





أجب عن الأسئلة الآتية؛ 


١‏ - ضع علامة (”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<<)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


© يُعدٌ النهم الاستهلاكي هدراً للمال فيما لا ينفع ومضرا بالبيقة والاقتصاد . بحري © 
89# المقصود بالشراء الترفي : الشراء الذي يقوم به المشتري دون تخطيط مسبق . ما 4 
:© يخلط كثير من المشترين بين الكماليات والأساسيات بسبب تفشي المادية وحب المظاهر. ( سح ) 
3 من اللفعرضي 1ق مسرص اللقدرق على وبر اعقو تسق اقل خقل ,مبقهة النقر اء. 0# 
9 بجا السدر الس عدم لأسي ابي مين لتقي عوري شطتين. ( 32 ) 


1 ا 4 
ا 






١‏ منتجاة أساسية : ها 


) التآبية ولع نتيا ا اديس‎ 0 ١-2 





# س حاس ا 
يقو يوم المشئري أحياة بكسن نيه ينه بالوتوق فى القع وتنا مر طا ء قد يعرضه في 


لنهاية !ا ضياع حقوقه واستغلاله ؛ لذلك يجب عليه أن يكون أشد حرصا .. 
؛- ما موققف ديننا الاسلامي الحنيف من الأسراف والنهم الاستهلاكي؟ 


4- الإسلام ينهى عن كل صور الإسراف . 
© اربط كل عسارة كك القائمة الأولى دما بناسيها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


1 ' ب الت 
بين الخ ايه وعسكن فنا 8 ق اعد ه 
0 #1 7 
أ 


!|| | 
1-6 للموارذ وقضب لحقوق الأجي ل القائمة 

















تق نللت درسم تاتابن 


الوحدة الثالثة 
الدرس الثامن: عملية البيع وتسويق المبيعات 





الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
-تَوضْحٌ المهارات الأساسية للبائع الناجح . - المهارات الأساسية للبائع الناجح . 


حي صفات البائع الناجح . دضقات البائع الناجح . 
قر لاع 
تعد د أساليبب وطرق الببع:. د . 
د أساليب وطرق البيع أساليب وطرق البيع. 


















كان علي جالساً يكتب بحثاً في مكتلةالمنزل عندما دق جرس البابء فَقَامْ ليرى 
من عند اليايه فوجد رج تنكف نابا أن فيلأله عمًا يريد فأجابه : 

أنا مندوب المبيعات بشركة. اسادد. السساسكيني أ عاهل ما تسسسشليك )2 
فاجاب علي : إن الوقت غير مناسكبٌ لي الآن. يمكننا أن نتفق على وقت آخر إذا 
ريبك 

مندوب المبيعات : يا أخي أنا ليس لدي وقتٌ لأضيعه معكء فأنا مرتبط بالعديد 
من المواغيك الاخرى. 

علي : على العموم شكراً على تفضلك بالمجيء» وأنا آسف فليس لدي رغبة في 
شراء منتجاتكم. 





صف الجو الذي كان ساتدا كك المقابلة الماضية بين علي ومندوب المبيعات. 
أيهما كان تصرفه خاطنا: علي أم مندوب المبيعات؟ تصرف مندوب المبيعات كان خاطئا 
انه اتئ بدون معياد واخد يلح وهذا سلوك سبيء من البائع, 
© عيق مقن ترجل البيخ ان يؤدى صملة بطري جيد 1 
يؤدي عمله بطريقة جيدة آدا عمل اختيار الوقت المئناسب والمكان المناسب للبيع ويكون 
المناسب للبيع ويكون على دراية بما يبيع ويكون لبقا وحسن المظهر . 


: 
1 
3 
3 





مغخقرارات البيت والشراء 





سيق أ لتنا عن عملية البيع والشراء وأهميتها للمجتمع؛ وسنقوم بتسليط الضوء على البيع بشكل خاص» 
وستكتاول العديد من المرضوغاتت الك تفيفاك اخ الطالب على هذه العمليا تملك 11 2 ما رلك 
على إتمام عملية البيع والشراء بطريقة تكفل لك الحصول على أفضل الصفقات . 

ولكل مهنة من المهن خصائصها التى تحتم على من يزاولها أن يتصفوا بصفات محددةء وإذا أردت مزاولة مهنة ماع 
فإنه يجب عليك أن تبحث عن الصفات والمهارات المطلوبة لشغل تلك المهنة» فمهنة الطب على سبيل المثال» تحتاج 
إلى الصبر وروح المثابرة والتتحمل ...2 ومهنة الهندسة المعمارية تحتاج إلى الخيال الواسع والإبداع؛ والخروج عن المألوف 
فى بغطن الاحيان...غ: ومهنة البيع كذدلك تتطلب مهارات محددة» وصفات خاصة»ع يلزم على كل من أراد الدخول 
فى هذه المهنةع أن يتدرب غليها ويحاؤول اكتشبابها. 


ظ المهارات الأساسية اناسع الناجح 





هناك العديد من المهارات الضيروريلة#التي"ييجية"عيلى كل بائع يسعى إلى النجاح في مهنته أن يكتسبها من خلال 
اعد يج المسسجر ومتابعة البائعين الأ كثر خبرة) ومن أهم تلك المهيارات : 


.١‏ مهارات التفشكير: 

من أهم المهارات التى يجب أن يمتلكها البائع الناجح؛ أن يكون ذا قدرة على التفكير في حل المشكلات التي 
يواجهها العميل باستمرار» ليس ذلك فحسبء» بل يجب عليه أيضًا أن يقدم المشورة والنصح, والحلول البديلة» لآي 
مشكلة قد انظرة على العميل» كما يجب غليه أن يكون قادراً غلى تليل المتغيرات:الني تحدث للعميل أو :منتجات 
الشركة 
". مهارات الاتصال: 


مهارات الاتصال تعني : القدرة على الإنصات إلى العميل وفهم رسالته وإدراك ما يحتاج إليه. 

وليس كما يعتقّد البعض أن الاتصال الفعال يعنى كثرة الحديت والكلام. 

والاتصال الفغال ينطاب أيقنا اختيار الكلمات والالفاظ المناسبة لتوضيل الرسالة والمعنى المراد إيصاله بدون تحريف . 

ومن الأمورا لتعلقة باللاتصال أيضا؛ الااتضال عن طريق الإيماءات والحركات التي لها أثر كبير في الاتصال بن البائع 
والمشتري إذا استعخد مت بشكل :فعال . 








“"'. مهارات تنظيم وادارة الوفت: 

يقع على عاتق البائع؛ الكثير من المسؤوليات والواجبات» وبمتلئ يومه بالمواعيد. وإن 
لم يكن لدى البائع القدرة والمهارة المطلوبة لتنظيم الواجبات والمواعيد الكثيرة؛ فإن وقته 
الثنمين سيهدر في أمور قد تكون غير ضرورية. ومع تطور التقنية الحديثئة فقد أصبح 


موضوع تنظيم وإدارة الوقت أكثر سهولة من قبل . 


- لت ليت ”0 


هناك العديد من الصفات الشخصية التى يجب أن يتحلى بها كل بائع يحاول النجاح فى مهنة البيع: من أبرزها: 
١.الصدق‏ والأمانكة: 

إن الصدق والآمانة خصالتان كريمتان» يجب أن يتحلى بهما جميع الناس في جميع المهن) وإن البائع إذا كان صادقا 
سنا؛ ذن الك مارك له فى ببعه ر يحرس الاس على التعاما معد ويقضل يهعلى غيرة من الباغة. 
؟-اللياقة البدنية: 

يعبغي أن يكون البائع لاتق بدنلاً! وَيَْظاويفٌ وى اللياقة البدنية المطلوبة باختلاف مجال وطبيعة العمل الذي 
بمارسه البائع . 
يضطر _من أجل إقناع زبائئه إلى التجول معهم في أرجاء المباني التي يقوم ببيعها أو تأجيرها. 
٠“‏ الهينة العامة اللائقة: 

لبد أن يعضنفك البائع بالمظهر اللائق: فتكون ملابسه ملائمة لطبيعة العمل ومتماشية مع عادات وتقاليد الغميل؛ 
كما يجب أن تكون هذه الملابس أنيقة ونظيفة. 

ومن الأآمور الأخرى التى تندرج نحت هذه الصفةع أن يكون معتدلا فى حركته: وآن يقل مستقيما »وعد الجلون 
يجلس بثقة واتزاك» ولا يكتر الحركة من غير حاجة . 


:. الثقة 2 النفس والاطمتنان: 

عبدما يكون البائع واثقا من نفسه: ومطمعباً من المنعج الذي يبيعه: فإنه يبعث الطمانيتة في ضدر العميل» ولا 
يستطيع أن يحصل البائع على الثقة بالنفس» دون المعرفة الكبيرة الحاجات العميلء والمعرفة الجيدة للمنتج الذي يبيعه. 
والإلمام بوضع السوق . 








2-1 2. (إالدةاداة 2 )] مشارات البيع والشراء 








مثال : 

لو أن بائعا يبيع سيارة مستعملة» ويسأله العميل عن: تاريخ صنع السيارة -قوة محركها 
-عدد الكيلومترات التى قظعتها هل هي تحت الضمان . 

ويرد البائع بأنه لا يعلم عن هذه المعلومات التي بهم العميل ) ؛ فإن العميل في هذه الحالة 
سيشعر بالريبة» وعدم الثقة في البائع الذي يبيع شيا لا يعرف مواصفاته . لموجم عجو و 


ه. طلافة الوجه وحسن المنطق: 
على اليائع أن يكون طليق الوجة مبتسماء حيث تميل طلاقة الوجه والابتسامة [ عَنْأبي ذز نه قال:قال سول 
5-0000 2 ا 7 الله ينك ,تبسمك 2 وج أخيك 

مد خاك متاسبا للتواصل مع العملاء؛ وي طريقة معتمده لإدخال السرور والبهجة في مدقة. 

قلب العميل. صحبع ابن حبان: 414]. 
كما ينبغى أن يختار البائع عند حديثه من الألفاظ أنسبها وأوضحهاء وأن يراعى 

في نبرة صوته حاجة العميل» فلا يرفع صوته فيكون مزعجاء ]ولا يخفضه بحيث| 

يضعب سماعهة:» ويتظهرمن خلال طريقته فى الحديث إلى العميل تقديره واحترامه له.' 

5.الانصا تا الحيد : 
ويعك الأنسيات الللية من أهم الصفات المطلوبة في الباعة من قبل العسلاء, » ويختلف الإنصات عن السماع؛ في أن 

الإنضات عملية ذهنية تتظاسب التفكير وتحليل ما يقوله الغميل بتر كيز شديد.. 








/. الرغبة 2 الانجاز وحب التفوق: 
الرغبة في الأعاة هي امرك الاسابي لنجاح البائع؛ لآنها تولد بإذن اللّه الضمر وقوة التتحمل ع وبدوك تلك الرعبة 
السماحة 2 التعامل: 
نكن نا "نا نالا “لا نا نا “نا “نا “نا“نا” لا نا“نا “نا لا 
إن تعامل البائع الحسن مع عملائهع يقوئى أواصر العلاقة بينهماء حَدَثْنا غلي بن عياش خدّثنا أبوغْسَان مُحَمَد بن 
ويجعل العميل يشعر بالئقة في البائع» ما يشجع العميل على تكرار 0 0 
نه 3 0100 ظص غم ا ا : 3 | قن ن رسو ١‏ 
عملية الشراء مرات متتالية ( وهذا ما كنا نقصده عندما ذ كرنا سابقا أن رم الله نلا سخا إذا باغ وإذا اشترى وإذا 
من تميزات مهنة البيع ؛ قدرة البائع على التتمسة دخله بع مرور الوقت ) اكت نعى: [ اخرجهة ليشار ١‏ داه 
وذلك من خلذل زيادة عكة عملا نه 5 مع اللاحتفاظ بالعملاء 












8. حب مساعدة العملاء: 


ا ك ٍِ ' 
يعل | لعميا عادة رجل البيع 3 مستشارا أو صديمقاء لذتنكى يعحب أن يتحام الباة : بتحت المساعدة والتعاوك مع العملاع؛ 
ييحن يقدم لهم النصائح والإرشادات التي تفيدهم شي 10 المنتج الذي يشترو نه وفي استخد آم دللكم المنتج . 


أساليب وطرق البيع: 





من أهم أساليب وطرق البيع ما يأتي : 

١‏ ) البيع داخل المتاجر. 

؟ ) البيع عن طريق مندوبي المبيعات . 

*) البيع عن طريق شبكة الإنترنت . 

وهذه الأساليب والطرق قد تستخدم جميعها أثناء عملية تسويق المبيعات» أو يتم استخدام طريقة واحدة فقطء 


وسنقوم خلال الدروس القادمة بعناول طض نوع من هذه الأنواع : 


“ووو قذ- نلك ذاكا-نا-نا “نا نا“ نا نالا ١‏ ناتغل 


كون علاقة جيدة مع عملانك 
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أجب عن الأستلة الآتية: 
١‏ ضع علامة م ( أمام العبارة الصحيحة وعلامة (< ) أمام العبارة غير الصحيحة فيما ياتي: 


(© البيع من المهن التي تتطلب إتقان البائع عددا من المهارات اللازمة ليكون ناجحاً. ا 
9 ان أى عيارات الاتصال متيس عراف هال البائع قدرته على كثرة الكلام لإقناع العميل. ( 77 ) 


© المقصود بمهارات التفكير القدرة على فهم رسالة العميل والإنصات له. 2622 
(3© امحرك الآساسي لنجاح البائع في عمله؛ حرصه على بيع أكبر عدد من السلع فقط . ( خم) 
6١‏ من الصفات الواجب توفرها في البائع الناجح أن تكون لديه لياقة بدنية جيدة. ياغ 


هناك كلات مهارات أساسية يجب أن يتقنها البائع الناجح. 
تكلم عن إحدى هده المهارات#مبينارً مبيها لرجل البيع. 















موقم 





قم نتلت قاع مايا1 





الهدف من هذا الدرس هو أن: 

ب كغرق بين البيع من خلال مندوبي المبيعات والبيع داخل المتاجر. | - الفرق بين البيع داخل المتجر والبيع خارجه. 
- تُوضْمَ الإرشادات اللازمة للتعامل مع العميل داخل المتاجر. - إرشنافاك مهمة اللبائع دابخل المنجر: 

- تَبيْنَ العوامل المؤثرة في البيع داخل المتاجر. العوامل المؤثرة في المشغري دااخل 1م* 


قابل زياد صضد يقة سابما الذي لم يره مرا زأمن طويل»؛ وكان من ضمن حديثهم: 
زياد: كيف أحوالك يا سالت/ . أينم تعمل (إلان؟ 
سال: أنا الآن بائع في شركية )ليطا ات(الساميلا كيه ٠‏ 
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زياد : نعم.. أعرف هذه الشركة لقد زارني أحد البائعين فى منزلي منذ ثلاثة أشهر» كانت سكن شرصة 
جميلة لو كدت أنت من زارني في تلك المقابلة . 
سالم: له أظة ذللك يا زياك . . . فآنا أبيع داخل متاجر الشركة ولا أقوم بزيارة العمللاء . 
'ياه: هناك فرق بين البيع داخا المتاجر وخار جها؟ 2-00 59 
زياد : وهل هناك فرق بين البيع داخل المتاجر وخارجها الحال با التالية 
اذا استبعد سالم إمكانية أن يكون هو من زار زياد 4 المقايلة البيعية التي نتحدث عنها؟ 
هل هناك اختلاف _ك البيع داخل المتجر؛ وبين البيع الذي يقوم يه مندوب المبيعات 2# الخارج؟ 


ما العوامل المؤثرة 4 البيع داخل المتاجر. والتي يمكن أن نتجذب العملاء؟ 


سنتعرف في هذا الدرس على الفرق بين البيع داخل المتاجر والبيع خارجها. كما سنتعرّف على بعض النصائح 
للتعامل مع المشترين داخل المتجر ؛ ثم سدسستعرض عدذا من العوامل التي تؤثر في جذب العملاء. وتساعد في 
زيادة معدلاات البيع داخل المتعاجر . 





قم نات تزعو مايا1 





و( ناذا استبعد سالم إمكانية أن يكون هو من زار زياد 2 المقابلة البيعية التي تحدث عنها؟ 
لان سالم يبيع داخل المتجر ولا يقوم بزيارة العملاء. 
هل هناك اختلا ف البيع داخل المتجر, ويين البيع الذي يقوم به مندوب المبيعات 2# الخارج؟ 
نعم هناك اختلاف فالبيع داخل المتجر لا يكلف عناء وكلفة الوصول للمشتري فالمشتري يحل 


التي يجب ان تتناسب مع السلع التي تباخ في المحل.. 


وض ما العوامل المؤثرة 4# البيع داخل المتاجر؛ والتي يمكن أن نتجذب العملاء؟ 


الجاهزية دائما لمعرفة ومراقبة المخزون التي تسهل عملية البيع. 
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البيع هو البيع . . . وأن 3 تبيع داخل المتجرء 5 و تقوم بزيارة المشتري في مقره؛ فكلا الأمرين بيع؛ ولكن هناك بعض 
الاختلافات في كيفية (١‏ لفراضا._ مع ا لتر ارفس ووجود بعض العوامل الإضافية التي قد تؤثر في سلوك المشترق 
داخل امحل . 


للد 8ت اضة لي لساضي 





هناك العديد من الفروق بين البيع داخل المتجر أو البيع خارجه؛ نذكر منها الفروق الآتية 
© في البيع داخل المتجر يُعدّ المشتري ضيفاً على امحل» بالإضافة إلى كونه مشترياً مرتقبا. 
© في البيع داخل المتجرء المشتري هو من قام بالوصول إلى البائع؛ وهذا وفر على البائع عناء وتكاليف البحث 
عن المشترين المرتقبين. 
© في البيع داخل المتجر تؤثر عواملء أيخرى في سلوك المشتري ‏ بالإضافة إلى دور البائع الأساسي في العملية 
البيعية ‏ مثل ديكورات إثل والإضاءة ومؤؤقع إل . 
أهم الارشادات للبائع داخل المتجر للتعامل مع المشتري: 
هناك عدد من الإرشادات للتعامل مع المشترين المرتقبين داخل المتجر ومنها: 
-١‏ يجب على البائع أن يظهر بمظهر الحماسة عند استقبال المشترين المرتقبين» وتحيتهم». وأن يستقبلهم بابتسامة 
امفيك الفتسواقه. 
؟-الحفاظ على الاتصال بالعين» والإنصات الجيد» وإظهار الاهتمام بما يقوله المشتري . 
عند فهم البائع لما يريد المشتري» يجب عليه اب ل كيد للا 37 


ميس سيانت 





بكل لطف لماعل حتى لولم يقم م للشتري الرتقي بالخراع 
5 إِذا كانت هناك شروط أخرى لإتمام العملية البيعية» يجب على البائع إخبار ا لشمص يذلك: 








العوامل المؤثرة في سلوك المشتري داخل المتجر كثيرة» ولكننا سنقوم بذكر أهم 
تلك العوامل» والتي بحن على البائع أن يدرك أهميتهاء ويتجدب الوقوع في 
خطأً عدم الاكترات بها ومن هذه العوامل : 
الموقع: 
'الموقع : ثم الموقع ‏ الاين امم امال لجاية للسشترس سواء كان ذلاك في سهولة | لوصول 


إليه أو قربه من العملاء أو توفر المرافق كمواقف السيارات أو وجوده في أسواق متخصصة أو مراكز تجارية متكاملة 
الخدمات في أحد الشوار 2 أو الطرق العامة أو المراكز التجارية . 

مثال : 

عادة ما يكون الإقبال أكثر على المحلات التجارية التي تطل على الشوارع الرئيسة, أو الموجودة في مراكز تجارية 
متكاملة الخدمات. 


؟ - تظافة ا لحل ورائحته: 

يعد نظافة ا محل ورائحته من العواملوالهمة في جلاب أو/اتتعاد الملشكرين من المتجرّ"ويجب أن يكون هناك تناغما 
معن نوع المتجر والرائحة الصادرة منة. 

مقال : 

يحرص كثير من متاجر الأحذية والمصنوعات الجلدية على أن تكون رائحة ا محل هي رائحة الجلد 
الفلبيعي: 


(© هات مثالاً على دوررائحة المحل 2 جذب أوابتعاد المشتريين. 






لقاو ورواتس ردي والسديت ا 


اسسباض جذب الشكرين ود د الباههي 


الأضاءة: 
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مثال: 

تحتاج محللات الذهب والمجوهرات إلى إضاءة باهرة تعكس بريق هذه المجوهرات. 
- مراقبة المخزون: 

يقع العديد من البائعين في الإحراج من المشترين»؛ وذلك بسبب نفاد المتشيحات التي 
يطلبها المشترون: وقد يخسر البائع المشترى ا اليك تسيب شوع التخطيط ومراقبة 
ا خزون أولا باول. 


ولقد تطورت برامج الحاسوب كثيرا في هذا الشأن؛ وأصبح في مقدور أصحاب المتاجر 


مراقبة ملايين الأصناف بكل يسر وسهولة . 











أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ - ضع علامة (”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<«)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يآتي: 


(لل© في البيع داخل المتاجر يبحث البائع عن المشتري ويذهب إليه في مكانه. 20 ) 
9 يحل ان تسدر ع الدج رائحة طيية تعاس راوج للنخاط الذي يقرع عليه هذ 1 المدجر ار سبي ) 
© تناسب بعض الخلات الإضاءة المبهرة» وبعض الحلات الآ خرى تناسبها الإضاءة الهادثة . ١١‏ 54 ( 
(8© استخدام الورقة والقلم لتسجيل طلبات العميل يدل على ضعف ذاكرة البائع وعدم كفاءته. ( كر ) 
(© يُعدّ ديكور امحل وطريقة ترقت إللقيلع:قتبعامل جبذب لالمشرين المرتقبين. وحم 


 !‏ تكلم عن أحد العوام لالمؤشزة )#4 سلواك المشتري داخل المتجر: 
الموقع - النظافة والرائحة - الديكور والترتيب - الإضاءة مراقبة المخزون 


''- اذكر الارشادات التي يجب على البائع اتباعها عند التعامل مع المشترين داخل المتجر. 
الاستقبال الجيد ٠‏ الألفاظ المناسبة . استخدام ورقة وقلم للطلبات الكثيرة 
4 -اريظ كل عبارة ةك القائمة الأولى بما بناسيها من القائمة الثانيك ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 
ظ 4 ظ حتى لو لم يشتر العميل 
0 إذا كانت ظلبات المشترئي كثيرة ظ 5 ابل من و جود ناغم بينها وبين نشاط اخخل - 


ب _ 


| مراقبة امخزود او 
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الدرس العاشر: التسويق ١‏ 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

- تبينَ ميزات مهنة البيع عن طريق مندوبي المبيعات. - مميزات مهنة البيع عن طريق مندوبي المبيعات . 
تعكة لخطوالك العملية البيعية عن طريق مندوبي المبيعات. | - خطوات العملية البيعية : 

- نوصح كيفية البحث عن العملاء المرتقبينَ . باحس عن العناكة المرتقييق» 

تبين أبرر عناضر عملية الأعداذ للمقابلة البيغية. - الإعداد للمقابلة البيعية. 


رت جرس الهاتف عندما كان سهل. يشرب الشاي بعد صلاة المغرب»؛ 
فتناول سماعة الهاتف. وؤار بينه وبين المتضلى الحديث الآتي : 


المعضل : السالام عليكم وفرحمةه الله وبركاته. 


سهل: وعليكم السلام ورحمة الله وبركاته... من معي؟ 
المتصل : معلك يا عزيزي خالد نور من شركة السرور للتسويق. . لقد قام 
صديقك عبدالرحمن العلي بترشيح اسمك لنا لنتشرف بزيارتك» ونعرض 


ما وظيفة الشخص الذي اتصل بسهل؟ وظيفته مندوب مبيعات. 

ما الأسلوب الذي استخدمه لبيع سلعته على سهل؟5 استخدم اسلوب التوصية والترشيح فقد 
قام عبد الرحمن بترشيح صديقة سهل لعرض المندوب منتجاته عليه . 

فأ هل مرت عديك تعر ة تسويقية تشابه ما مربه سهل؟ دون تلك التجرية. 


نعم فوجئت ذات مرة بشخص يتصل بي هاتفيا لتحديد مبعاد للمقايلة بناء على ترشيح صديقي احمد 
وبالفعل تمت المقابلة وكانت منتجاته ممتازة. 








عل ضهنة مندواب ا لمبيعات من المهين التي انششءت بشكل ملحو ظل شي ججمبمع أتحاغ العالم؛ وذلاك لريادة الإنتاج من 
السلء والخدمات»ع وتوسع التجارة الدولية»؛ وتعدد الخيارات أمام المشتري» مما أوجد جوا من التافسة في هذا المجالء 
وأصبح هناك العديد من البائعين المشهورين: والذين استطاعوا أ يَحونوا ثروات مبخمة مس خلال عملية تسويق 





5 
3 
ِ 


تتميز مهنة مندوب المبيعات بالعديد من المزايا لعل من أهمها: 
١‏ - فرصة نمو الد خل: 

تشير العديد من الدراسات إلى أن متوسط دخل الفرد في فهنة مندوب المبيغات يكون أقل من المهن الأخرق عن 
البداية؛ ولكن فرصة نمو الدخل تكون أعلىء وخاصة بعد ثلاث إلى خمسن سئوات . 
" - فرصة البروز السريع: 

عادة ما يتطلب البروز في مهنة معينةة تراكم كماهائل من الخبرات» ومرور سنوات:طويلة» ولكن الأمر مختلف في 
مهنة مندوب المبيعات» حيث أن الصفات الشخصية والرغبة الصادقة لدى البائع تعطي فرصة أكبر في البروز السريع. 
“"'- حرية العمل والمراقبة الذاتيك: 


قلما ترتبط مهنة مندوب المبيعات بالعمل المكقبي؛ فالعمل في غالبه فيداني؛ مما بمنح البائع مزيدا من الحرية في 





مغخغقرارات البيتم والشراء 





4:-التجدد والتحدىي: 


مهنة مندوب المبيعات مهنة حيوية متجددة» يواجه البائع فيها ظروفا مختلفة في كل يومء وهي مهنة مليئة 
بالتحدي» حيث يعمل البائع دوما على الفوز بعميل جديد» وامحافظة على عميل حال. 


ة- التنمية الذاتية: 

يتطلب العمل فى مهنة مندوب المبيعات التنمية الذاتية المستمرة؛ ليكون البائع.قادراً على إقناع العملاء بالمنتجات 
العى موعهاء وتتسيل العسمية الثاقرة على قظزرير القدرات الللاسببة والعرقية بو الإلااء بالمعارك العامة من اقبسياد 
وسياسة واجتماع وغير ذلك . 








خطوات العملية البيعية 


تعرف خطوات العملية البيعية على أنها : 
سلسلة من الدشاطات التي يقوم بها البائع تباعا ليدفع من خلالها العميل ليعقد معه صفقة البيع: وبعد ذلك 
يعأكد من أن العميل راض عنما اشقراه. 

ومعلى بي السوية والبيع في تحديد خطوات العملية البيعية» ولكن يتفق معظمها على الخطوات الآتية: 

. البحث عن العملاء المرتقبين "البحث عن العملاء الذين يحتمل شراؤهم للمنتج أو الخدمة‎ - ١ 
. ؟- الإعداد للمقابلة البيعية "التحضير والتخطيط لمقابلة العميل"‎ 
. المقابلة البيعية كيفية عرض المنتج على العميل وتعريفه به» وإقناعه ليشتريه‎ -* 

4- الرد على الاستفسارات والاعتراضات '" من ناخية السعر أو الجودة أو غير ذلك . 
ه- إنهاء صفقة البيع ' الطرق المستخدمة لإنهاء الصفقة مع العميل . 

5- المتابعة وخدمة ما بعد البيع "أهمية وكيفية متابعة رضا العميل بعد الشراء . 


أهم الفوائد التي يجنيهاالبائع من اتباعه الخطوات السابقة: 
809 توفير الوقت والجهد الغيايف اظيا 

ضّ تنظيم أفكار البائع للوصول للمشتري بشكل علمي مناسب . 

ض قدرة إذارة الشرعة على متابعة عمل البائع ومراجعته , 


الخطوة الأولى: البحث عن العملاء المرتقبين 

تُعدٌ عملية البجث غن العنملاء المرتقيين اللبنة الآولى والأساسية في العملية البيعية: واي خط يحدث في هذه 
الخطوة قد يترتب عليها نتائج غير مرضية للبائع . 

من هم العملاء المرتقبون؟ 

العملاء المرتقبون هم: مجموعة من الأفراد أو المنظمات. المتوقع شراؤهم لمنتجاتك . 

فلو كنت تنوي بيع معدات طبية؛ فالعملاء المرتقبون لهذه المعدات هم: المستشفيات 
الحكومية والخاصة والمستوضفات وعيادات الأسنان. .. إلخ؛ أماإذا كنت تنوي بيع ألعاب 
اطفال مثلاً» فالعملاء المرتقبون هنا يختلفون» وقد يشملون الأطفال أنفسهم» ومحلات العاب 
الأطفال» ورياض الأطفال ... إلخ . 











المعايير التي يجب أن تتوافرخ العميل المرتقب 


قبل أن ند كر أهم مصادر المعلومات عن العملاء المرتقبين: يجب أن نعرف أن هناك معايير يجب توافرها قش 


العميل ليكون عميلا مرتقبا وهي : 


3 أن بكر العميل مخولا للشراء» نفى بعض الأحيان ‏ وخضوصا فى مشبريات الشركات ‏ يكون المشعرق 
ريد اللكتريات) ليس محولا بالشراء» بل صاحب القرار فى ذلك هو إدازة الشركة . 


© أن يكون المشتري ذا قدرة مالية على الشراء, ورغبة وحاجة للمنتج؛ وذلك في الوقت الذي يعرض فيه البائع 


أهم مصادر المعلومات عن العملاء المرتقبين: 
الأدلة التعمارية. 
1010-1 - لا 3 1 لا “ذا لا - لا "ما - نا ”نا نا "نا لا “نا لا 
؟- زملاء العمل . الصبيائك لسو شيك 


'- العملاء الحاليين للشركة . لم0 : 
( اسمه . رغباته ‏ شخصيته ؛ عاداته الشرانية, ‏ 


هد الجمغيات المهنية المتخصصة في الخقول الختلفغة. 
5- استفسارات العملاء عبر الهاتف أو البريلا أو الإنترنت . 
/ا- الضحف والمجللاث . 





الخطوة الثانية: الْأَعَدَآد للمقابلة البيعية 





يقصد بالإعداد للمقابلة البيعية : جميع التحضيرات والخطط التى تسبق مقابلة العميل . 
وتبرز أهمية الإعداد الجيد للمقابلة البيعية فى أنه : 

0 بعرز مدىف جد البائع د على تلبية رغبات العملاء . هق -ها ذا ها -كة قا نا قا نا نا لاحلا - نا - كنا - نه للا 
وبالتالي يؤثر ذلك في انطباع العملاء ونظرتهم تجاه البائع والشركة . نصيحة تسويقية 

؟- يعززمن احتمالية تحقيق الأهداف البيعية المنشودة. ذبن مميرات بيلميك للعميل 
ويقلل من نسبة الأ خطاء مع العميل أثباء المقابلة البيعية. 

*- يمكن البائع من الحصول على المعلومات اللازمة. 


وكمايقال؛ فإن المعلومة قوة» و كلما امتلك البائع المعلومات الضرورية عن العميل كان أقدر على تحقيق رغبات 
العميل وإرضائه . 
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أهم عناصر عملية الاعداد للمقابلة البيعية 


: تحديد الأهداف من المقابلة البيعية‎ - ١ 
العنصر الأول في عملية الإعداد للمقابلة البيعية» هو تحديد الهدف من المقابلة البيعية» ويجب أن يكون الهدف‎ 
دقيقاً: ومحدذا بإطار زمني محدد؛ ويمكن قياسه» وأن يكون طموحاً وواقعياً وليس تعجيزياً.‎ 
: ؟ -البحث عن المعلومات اللازمة‎ 
بعد تحديد الهدف البيعي» يبدأ البائع الجيد بالببحث عن المعلومات الضرورية لجعل المقابلة البيعية فعالة ومثمرة»‎ 
وعلى البائع أن يبحث عن معلومات حول العميل» والمنتجات التي يستخد مهاء وقوته الشرائية» ومصداقيته في عملية‎ 
. الدفع» وحجم مشترياته. .. إلخ‎ 
.تطوير خطة للمقابلة البيعية:‎ *“ 
: وتشتمل خطة المقابلة البيعية على الآتى‎ 
إعطاء المشتري الأسباب الكافية #كٌ يقرر الشراء منك» وهذا يتطللك فهماً دقيقاً لرغبات وحاجات العميل‎ © 
التصيلية:‎ 
إبراز أهم الصفات التي ,يعسيزابها«تتعجافيعن باقي المنتجات المنافسة» وأنة يلبي رغبات العميل أكثر من‎ © 
غيرة.‎ 
تطوير العرض الشراتي الذي يشتمل على الكميات والأسعارء وتجهيزه في حال واقق المشتري على الشراء‎ © 
. ) وتجهيز العقود إن كان الأمر يتطلب ذلك‎ ( 
: .نحديد موعد لمقابلة العميل‎ 4 
: عند تحديد موعد مقابلة العميل يجب على البائع مراعاة الأمور الآتية‎ 
. معرفة اسم ولقب المشتري المرتقب‎ ©( 
الاتصال في وقت مداسب؛ وتحدب أوقات الصلوات؛ وأوقات تناول‎ © 
الوجبات الغذاثية الأساسية؛ وأوقات الراحة,‎ 
محاولة الاتصال بسكرتير المشتري أو من ينوب عنه (إن وجد)‎ ©( 
لعرفة الؤقت المماسي لاعراء المقابلة البيعية.‎ 
إعطاء المشتري المرتقب أو من ينوب عنه نبذة عما يريد البائع‎ ©( 
الحديث حوله أثناء المقابلة البيعية.‎ 











أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ - ضع علامة (”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(69 إن اهتمام البائع بالمقابلة البيعية يعطي انطباعاً جيداً عنه؛ وعن الشركة التي يعمل بها. 2 ( س١‏ ) 


(ل© من المعايير الواجب توافرها في العميل المرتقب قدرته على الشراء . بج © 

© الإعداد للمقابلة البيعية هي الخطوة الأولى من خطوات العملية البيعية . و ) 

(© يجب أن لا يقوم البائع خلال الاتصال لتحديد موعد المقابلة» بإعطاء أي معلومات عن المنتج. ( ار ) 

(© يقصد بالعملاء المرتقبين؛ العملاءٍ إلذين قاموا بشراء المنتج الذيايثم بتسويقه. 5 عر م 
١‏ املأكل فراغ من الفلاإن انيم با يكّاسبها. 


01 0559 كنا 
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3ت تتلتلككاتة ناي 


١ 9 | 12| 0٠-0 
" الدرس الحادي عشر: التسويق‎ 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
د ني أشوية العيي بر للعقائلة البسية, ظ 2 أعمية العيفيد الفقابلة البيقية, 
- تَشرحَ أساليب التمهيد للمقابلة البيعية. + أسسالسه السيهيك للشفائلة البتعية. 
- مير بين أسالييب الإلقاء الببيعي . -ا]سالبب الإلقاء:البيعي : 


قابل مندوب المبيعات بإاحدىيشركانت إنتايج الخلونيات أحد عسلاثهة 
وفى بداية المقابلة دار الحوارا الاتى : 
مندوب المبيعات: لقد كان قاء فينتيكبنا رائعا خلال البطولة. 
مسدواب المبيعات: لقد كنت ميعيخوفا فى المباراة النهائية بسبب 
النقص الحاصل يسبت الإصابات 
' .9 | 3 1 / 1 2 0 يس ع 

ما ا موضوع الذي بيدنت يه المقايلك الحال باا الت 
هل هذا الموضوع له علاقة بما سيعرضه مندوب المبيعات على عميله 2 المقابلة؟ 
اذا بدأ مندوب المبيعات حديته بهذا اللأسلوب؟ | 


هل هناك أساليب أخرى تستخدم للتمهيد للمقابلة البيعية؟ 





سنتعرّف في هذا الدرس على بعض الأساليب المتبعة للتمهيد للمقابلة البيعية, كما سنعرف بعض الأساليب 
المستخدمة خلال الإلقاء البيعى. 





#موقع لإاجبات» - 





تق لكلث كاعق اااي 


06-7722223 





(3؟) ماالموضوع الذي بدئت به المقابلة؟ 
بدات المقابلة بالحديث عن مباراة لكرة القدم. 


597 هل هذا الموضوع له علافة يما سيعرضه مندوب المبيعات على عميله ب المقابيلة؟ 


ليس للمباراة علاقة بما سيعرضه المندوب. 


ناذا يدأ مندوب المبيعات حديثه بهذا الأسلوب؟ 


بدا المندوب بذلك الحديت لتكون بداية جيدة تقرب المسافة مع العميل وتبني جسرا مؤقتا 
من المودة ستفيده في عملية البيع. 


© هل هتاك أسانيت انخرى تستخدم اللتمهيد للمقايلة السيعية؟ 


فتاك اماليب الشودى كانتلوب. الاتقبار او التوسيةااوا اسلوفبالينية او اسلود ان الصدمية 
او المجائلة. 


سنتعرّف فى هذا الدرس على بعض الأساليب المتبعة للتمهيد للمقابلة البيعية. كما سنعرف بعض الأساليب 
المستخدمة خلال الإلقاء البيعى 1 








أهمية التمهيد للمقابلة البيعية 

إن الحديث بشكل مباشر في العملية البيعية هو أحد المداخل القليلة التى يعتمد عليها بعض البائعين» والشائع هو 
اعتماد البائع على شيء من التمهيد ليسهّل من لغة الحوارء وي جد مجالا :04041 "لا -نا لا “لا “لا “لا "نالا -نا“لا لا لا“لا “نالا 
من الققة بين البائع والمشتري المرتقب . تشير بعض الدراسات إلى أن ):5٠.(‏ من ١‏ 

بعد ييل للمقائلة البعة عابلا حاضيا فى عناع قشل انع لا المقابلات اللبحية لمعي هن اللحظات الأولى 

٠‏ 20 من المقابلة البيعيية, كما ان )7٠١(‏ من 
لمقابلته, المعرفة السابقة عن العميلء وجمع معلومات عن هراياته فا الثلاثين الأولى من المقابلة البيعية. 
واهتماماته؛ أو عن مكان إقامته, فاستخدااماهذه المعلومات مفيد جدا ب 
في انطلاق العملية البيعية. 







تتلخص أهمية التمهيك للمشائلة السبعبةبثة النقاط الآتية: 

-١‏ أن التمهيد للعميل يزرع الثق والمودة بين البائع والمشتري. 

؟- التمهيد فرصة لخلق انطباع إيجابي للبائع عند العميل( ثقافته ‏ لباقته-تعامله ) 

*- تؤداد أهمية التمهيد للمقابلة البيعية في المجتمعات التي يحرص الأفراد فيها على قضاء الدقائق الأولى 
من اللقاء في السؤال عن أمور قد تكون خارجة عن موضوع اللقاء نفسه. 





الأساليب التمهيدية للمقابلة البيعية 


١‏ - أسلوب الأخيار: 

في أسلوب الأخبار؛ يستخدم البائع ما يقرأه أو يسمعةه أو يراه من أخبار 
لهم العميل فى الحجفيد للمقابلة الببعيةئ كأن يتتحدث عن الآأسعار المرتفعةع 
أو الإجراءات الحكومية الجديدة:» أو أثر الأسواق المجاورة فى السوق المحلى» أو 







أي خبر يرى أن العميل يمكن أن يهتم به. 
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-١‏ أسلوب التوصية: 

في أسلوب التوصية يعمد البائع لاستخدام التوصيات من مشترين سابقين» للوصول إلى مشترين مرتقبين» فيقوم 
البائع بزيارة المشتري المرتقب بناءً على توصية المشتري السابق ويذكر له ذلك . 

مثال : 

يقول البائع للعميل: لقد كنت عند صديقك أحمد, وقام بترشيح اسممك لأتشرف بزيارتك؛ وإطلاعك على 


منتحاتنا الجديدة. 


“'- أسلوب الهديك: 

م أسلوب الهدية يحاول البائع أن بمهد للمقابلة البيعية عبر إحضار هدية أو عينة من المنتج 
الذي يبيعه للمشتري. وهنا يجب أن يحذر البائع من أنه قد. تعد الهدية عند بعض العملاء 
قوق للاناك يهب الناقن مرو رده قعل العميا ميقا . 

مقال:: 

قل يقوم بائع العطور بإعطاء العميز#يعضرههالعييات المجانية التي تقدمها شركات,العطور للتجربة» أو يقدم له بعض 
المفكرات أو الأقلام التى تصنعها الشركة لماعلا لكل هذه الخحالاات . 
- أسلوب المنافع: 
مثير للانتباه» و كلما كان البائع واثقا فى منتجه؛ كان أقدر على إثارة انتباه العميل بعرض المنافع . 

مثال : 

البائع للعميل : لدي عرض لن تستطيع رفضه» لآنه سيجعللك توفر الكثير من مصاريفك . 

البائع للغميل: لقد طورت شركتنا منتجا قد يدر عليك آرباحا تضل إلى أكثرمن 7١‏ 1. 

4- أسلوب الصدمك: 

وهو أن يقوم البائع بعمل شيء خارج عن المألوف لجذب انتباه العملاء؛ وخصوصا المشغولين 
منهم» كأن يقوم البائع بعرض شريط فيديوء أو يقدم عرضا أو تجربة تجذب انتباه العميل . 

مغال: 

أن يقوم البائع بإجراء تجربة تثبت إمكانية قيام جهاز فلترة المياه المراد تسويقه من قبل 
البائع على القضاء على كثير من أنواع البكتيريا الضارة في المياه المستخدمة في المنازل . 











"- أسلوب المجاملكة: 
كوسيلة ليا عواطف ومشاعر العميل :2 كاك تسمال البائع العميل عن صبحة أولادةع أو أن لراك شي حرج أخول أبناء 
العميل» أو إن كان العميل يمثل منظمة يبارك له الأرباح التى حققتها المنظمة خلال العام الماضى مثلاء وهكذا. 


سوج _ ا 


بميز الباعة الممترفون بين العديد من اللأساليب والتقنيات للإلقاء البيعى ؛ ولكل أسلوب استخداماتة ومميزاته ومساوتهع 
وليس هناك أسلوب هع الأفضل داكماء أو أسلوب هو الأسوآ دائماء ححنيتث يتوقف اختيار البائع 3 سلوب دوك غيرة على 
عدة عوامل» منها: 
َ 15-5 ناذالا نا نا نا نا نالا نا لا نذا لا غلا 
و59 نوعية العميل. ظ نصيحة تسويقية 
ظ مدى خبرة وحرفية البائع. اي اميي 
ض الوقت المتاح للقاء البيعي. 
وسدستعرض فيما يأتى بعْض/هذه الأساليب . 
١‏ - أسلوب الالقاء المحفوظ( المعلب): 
سلوب الإثقاء اخفوظ او المعلب .هو ذلك الاسلوب الذي يعتسد علي الإلقاء المعذ مسيقاً من قبل البائع؛ ويكون 
محفوظا من قبل البائع لإلقائه على المشجرى المرثضب. 
مميزات هذا الأسلوب: 
١‏ الدقة في الإلقاء البيعى : وذلك آنه معدل سما 
؟- الإلقاء الموحد لكل بائعى الشركة . 


5 مناسىب عندما يكنون وقت المشترق معحدو د . 









مناسب عندما يكون المنتج سه 00 
عيوب هذا الأسلوب: 


١-الملل‏ الذي قد شعراية المشحرق بسسيت حفظ البائع للإلقاء البيعى . 
تحاولة سشاركة المشعوى فى التوان البهعتى.. 





: 
1 
3 
3 





مغخغقرارات البية والشراء 











-١‏ أسلوب الالقاء الملخطط: 


أسلوب الإلقاء المخطط هو أسلوب مشابه لأسلوب الإلقاء المحفوظ ( المعلب ): ولكنه يختلف عنه في كونه يعطي فرصة 
أكبر للمشتري كي يشارك في الحديث البيعي» فاللقاء البيعي الخطط لبن محفوظا بالكامل» ولكن البائع يلتزم بتقاط أو 
عناصر أو موضوعات معينة ليتحدث عنها. 

حيث يخطط البائع للقائه البيعى حسب الموضوعات مثل : 

التحية يبدأ البائع لقاءه بتقديم التحية للمشتري ( دون حفظ ) . 

التعريف بالمنظمة ومنتجاتها ينتقل البائع بعد التحية إلى التعريف بالمنظمة ومنتجاتها ( دون حفظ ) . 

التعريف بالمنتج المراد بيعه ( دون حفظ ). . . وهكذا. 

فالبائع هنا يلتزم بتسلسل الموضوعات» ولكنه داخل كل موضوع لا يلتزم بنص معين. بل يتحدث بما يرى أنه يناسب حال 
المشترعق: كها يشاك المشدم باخوار لمكعين ذا من الاهتمام . 

ومن أهم مميزات هذا الاسلوب أنه يتخلص من مساوئ الطريقة السابقة؛ ويجعل المشتري جزءا مهما في اللقاء البيعي. 
*- أسلوب تلبية الحاجات: 

يرتكز أسلوب تلبية الحاجات على فرضيةي أن العميل هو صاحب القبرار النهائبي فين العملية البيعية؛ وقرار شرائه يعتمد 
بدرجة كبيرة على إرضاء حاجاته من قبل البائع . ففي هذا اللأسلوب بمضي البائع معظم الوقت في الحديث عن حاجات العميل 
ومتطلباته؛ وبعد ذلك يحاول البائعاإبراز أهمية منتجه في إرضاءٍ حاجة العميل . 

وبالرغم من أن هذا الآسلوب يتطلب من البائع وقنا طويلاً في الإعداد والتحضير والإصغاء للعميل؛ إلا أنه وفي الوقت 
اقبي سدم الأسالييت الناجحة فى إقناع العميل. 
5 - أسلوب حل المشكلات: 

أسلوب حل المشكلات هو أن يبحث البائع عن المشكلات التي تواجه العميل» قبل التوجه إليه بالعرض البيعي» وأن يطور 
منتجاته التي من شأئها حل مشكلات العميل . وهذا الأسلوب هو من أعقد الأساليب وأكثرها كلفة:؛ لأنه يتطلب من البائع 
والشركة؛ البحث المتعمق في حاجات العميل ومشاكله؛ وعمل البحوث والدراسات النظرية؛ وقد يتطلب الأآمر إجراء تجارب 
معملية أيضاً كالعي تقوم بها شركات الآدوية؛ وشركات الأجهزة والمعدات . 

مثال على أسلوب حل المشكلات : 


يببحث بائع الحلول التقئية عن المشاكل العى تواجه المؤوسسات التعليمية 


5ن - كا خل ذا لا ثانا نا نا نا تالالا نا “ا ل 


9 ديعاي لسو نقية 
والتربوية عند استخدام الحاسب الآلى في العملية التعليمية» ؤيظور التقنيات تعرّف أولا على ما يحتاج اليه العميل 


اللازمة لحل تلك المشكلات بأنسب الأسعار لتلك المؤسسات؛ ثم يقوم 


ثم قدمه له 











أجب عن اللأسئلة الآتية: 





-١‏ ضع علامة ٠/(‏ )أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<<)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(ق© من مزايا أسلوب الإلقاء المخطط أنه يوحٌد النص الملقى من جميع البائعين في المنظمة . 22 
(© يفضل آن تبدا المقابلة البيعية بشكل مباشر بعيداً عن المجاملة والتمهيد المضيع للوقت. ( خ3 ) 
© نطلق على العرض الذي يبدأه البائع بطريقة خارجة عن المألوف ' بأسلوب الصدمة ".2 ( سن ) 
(© يعطي أسلوب الإلقاء المخطط فرصة أكبر للعميل للمشاركة مقارئة بالأسلوب المعلب. 2 ( سل ) 
© المقصود بأسلوب الصدمة: استخدام بعض الاخبار المهمة التي تلفت نظر العميل. (١‏ غ2 7 
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 "‏ وضح بالأمثلة: 
أسلوبين من أساليب التمهيد اللإمقايلة البلعية؟ 
1-.أسلوب الأخبار.: ايستخا | البائع:ماايعرفه.من. أخبار: تهم.العميل.في.التمهيد . . 0 
2 أسئؤب الضدممة '< نقؤ م ألباتغ 'نعمل نشيغ أخارزج عن 'المالوف لجذب 'انتباة الغملاع انناف 
أسلوبين فن أساليب الإلقاء البيعي : : 
1- أسلوب. الإلقاء. المحفوظ. : ويكون.إلقاء معد مسبقا.من. قبل البائع. .......... ا 
أنلوب خل المشكلات ؛ 'أن يبحث البانع' عن" نشكلات التئ 'تؤاجنة الغميل 0 ب 











ع تتلت كاقل اناي 













الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
5 مفهوع الاعتراض . -مفهوم الاعتراض وأسبايه. 
تشرح أساليب الرذ على اغتراضات. العميل.. -المواعيد الملائمة لإقفال البيع. 
-توضحٌ المواعيد الملائمة لإقفال البيع. إقغال البيع ( إنهاء صفقة البيع ) . 
-تشرخ إقفال البيع (إنهاء صفقة البيع ) . أهمية متابعة العسيل . 
تحدّدَ أهمية المتابعة مع العميل . -أهمية خدمة ما بعد البيع. 


قابل مدير التسويق أحد رجال البيع, اده بالشيزكة؛ ودار بينهما الحديث الآتي : 
مدير العسويق: لقد أخفقت يا تمد حتى الآنْ في إتخام العديد من العمليات البيعية خلال مقابلاتك مع 
العملاء خلال الشهر الماضي .. .! فما المشكلة؟ 
أحمد : لقد كان السبب الرئيسي في فشل كثير من صفقاتى اعتراض كثير من العملاء على المنتج الذي نقوم 
بتسويقه؛ وبأكثر من طريقة؛ مما يجعلنى أتضايق من موقفهمء وتأخا المقابلة طريقها للفشل . 
مدير العسويق: لا يا أحمد . . . اعتراض العملاء ظاهرة عادية وصحية فى عملناء ولا تتسعلوع الطسيقة بل :على 
المكدى». تك لق لتقل منها ,ولكى عليلك اولذ العذرب عل النالبب لزه على هتاه الامن نايت , 
من خلال الحوار السايت»: 
97 ما سبب فشل أحمد 2 عقد الكثير من الصفقات؟ سبب فشل احمد عدم المامه 
بالمنتج الذي يبيع وايضا عدم تدربه على كيفية الرد عتى اعتراضات العملاع, 
حا مادا عاق وقمقير التسويةة 
كما اوردنا اخبره بالتدرب على كيفية الرد على العملاء . 
كيف يمكن أن يستفيد رجل البيع من اعتراضات عملائه على المنتج الذي يسوقه؟ 
يستفيد بمعرفة القصور في منتجه ومعرفة مشكلات العملاء وذلك لتطوير منتجه وتلافي 
تلك المشاكل وهذا القصور. 





الخطوة الرابعة: الرد على استفسارات واعتراضات العملاء 





الاعتراض هو: 

سبب محددء قد يكون معلنا أو غير معلن: يوضح لماذا لا يشتري العميل؟ 

وقد يعترض العميل على أي جزئية من العرض البيعى , كالسعر , أو المنتج. أو الخدمة المقدمة. 

يقول كثير من علماء البيع والنسويق أن اعتراضات العملاء أمر طبيعي وصحي» كما تَعدٌ الاعتراضات ذات أهمية 
كبيرة بالنسبة للمنظمة وللبائع» ويجب أن يرحب الجميع بهاء لأنها تعبر عن أهمية عملية الشراء بالنسبة للعميل؛ 
وهي ذليل قاطع على أن أفكار البائع بدأت تغزو فكر المشتري المرتقب» فالاعتراض هو العلامة الأولى والأهم على 
اهتمام العميل بمنتجاتك وخدماتك. والواجب على البائع أن يرحب بها وأن يشجعهاء لا أن يهاجمها وينتقدها. 


ويعترض العميل لعدة أسباب نذكر منها: 


وم الرغبة البشرية في مقاومة التغيبر و كل ما هو جديد. 
ولوك تعدد البدائل المتاحة أمام الّعملاه وصعوبة التفرقة بين الفوائد الناتجة من أي متها . 
(# تنوع واختلاف ظروف كل عميل» من ناحية المنتجات والخدمات المطلوبة . 
و يعمل كثير<من المشترون الو : التفاوض 1 للحصول علبي أفضل ما يستطيعون من خلال المقابلة البيعية ( السعر - 
وقد يواجه البائع ضعوبيات مع أو لكك الملشعرين الذي لديهم عخبرة شي أسلوب التفاوض (مثل: بائعي التجزثة - 
رجال البيع في بعض الشركات التسويقية -المطلعين على أسس هذا الأسلوب) . 
والبائع الناجح هو الذي يتمكن من مواجهة اعتراضات عملائه وإقناعهم بأسلوب أو أكثر؛ ومن الأساليب التي يلجأ 
إليها البائع للتعامل مع هذه الاعتراضات : 


-١‏ أسلوب طلب التوضيحات: 


يجب على البائع تحديد الأسباب الحقيقية التى تكمن وراء كل اعتراض بمكن أن يثار من قبل المشتري المرتقب . 
لقن كثير من الاحيان يكون اغتراض المشدري من الأمور العامة غير اغددة» بحيث يجب على البائع طلب المزيد من 
الإيضاحات من المشتري لمعالجة اعتراضة. 
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المشتري ( بائع تجزئة ) يقول للبائع: لم يكن بمقدوري أبدا بيع منتجاتكم للزبائن. 
البائع يرد على الاعتراض : ما هي بالتحديد المنتجات التى واجهتكم مشاكل فى بيعها؟ 
"- أسلوب إعادة صياغة الاعتراض ونتحويله إلى سؤال: 
من أفضل الأساليب الى ثة تفيد البائع في التعامل مع الاعتراضات هو أسلوب ويل الاعتراضات إلى أسعلة) فبهذه 
الطريقة يستطيع البائع طرح السؤال الذي بمكن أن يحتوي على الردود التي تنطوي على درجة أعلى من الرضا من 
1-10 زه نا -ن حر -نة نا نا -نا نا "نا نا نا “نا “لا لا لا , 
المشتري للبائع: إن مخازنكم بعيدة جدا عن محلاتنا. ] يتضايق كثير من الناسس ممن يعارض 


البائع يرد على الاعتراض: هل يهمكم وقت التسليم؟ ( يظهر بعد آرائهم وافكارهم, ويمكن بطريق أو أكثر 
ل اخ ااراء بطر غير مباقسرة؛ 


ذلك المزايا التي يقدمونها في هذا الموضوع ). 
*- أسلوب ” صحيح ولكن” : 
يضفي البائع الكثير من المضدافلية علبى| حلايئّة الليعي غندما يوافق 

على آراء العميل» ولكنه في نفابواللاقاك يطتلكخالة تلعلرماته, ويحاؤل تغيير آزائه بإتباع أسلوب “صحيح ولكن . 

مغال: 

المشغرتي: أعتقد أن.هذه الثلاجة كبيرة غلى أسرتي الضغيرة . 

البائع يرد على الاعتراض: أوافقك على هذاء ولك اعتقد أن عائلتك ستصبح عائلة 
كبيرة بعد عدة سنوات» وسوف نمحتاج إلى ثلاجة بهذا الحجم. 
؛- أسلوب عدم الموافقاة مع البرهان: 

ينظلب امقضداغ. هذا الاسلرب تدرا كيرا من الملارة حيتك يعمد على عد مرائقة 
المشتري في ادعاءاته؛ ويستوجب أن يقندم البائع في الوقت نقبسه البرهان القاطع بعدم ضحة إدعاء المعتعرى الرتقنيه. 

ويحاول كثير من المشترين إبداء الادعاءات والاعتراضات. التي يعرفون غالبا أنها غير حقيقية؛ ويستتخدمونها 
للحصؤل على صفقات افقضفسل سن قسل البائع».ويكون استخدام أسلوب وعدم الموافقة مع البرهان» ضروريا فى 
هذه الحالة. 

مثال : 


المشبري: إن سعر متتجكم أعلى من كافة الأنواع المشابهة له في السوق . 











المعدل الطبيعى» ولكن أيضا منتجاتنا تتوفر فيها لخصائص غير موجودة فى المنتجات الأخرى المنافسة. 
ه- أسلوب التأجيل 4 الاجابة: 

المقصود هنا بأسلوب التأجيل هو التأخير فى إعطاء الإجابة للمشتري؛ وإقناعه بأن إجابة 
اعتراضاته سواقبف تتم بعد أن يستخدم المنتج أو يجريهة أو بعد قراءة العا مهاف إلخ . 

المشتري: أنا لا أستطيع أن أفهم الب ا وراء هذا السعر المرتفع لهذا الدواء . 

البائع يرد على الاعغتراض: عتدما تنتظر حتى جرب الدؤاء وترى فعاليته: فإنني متأ كد آنا 
ستيجك المبرر الكافي لهذا الارتفاع في السمعر: 
"- أسلوب التجاوز عن اللاعتراضات: 

وهو أن يحاول البائع الابتسامة والمرور على الاعتراضات» وأن يتظاهر بعدم سماع الاعتراض» وأن بمضي بسرعة إلى 
النقطة التالية» ويستخدع هذا الأسلوب عغدما يبدي المشتري الول اف ااه سو غير شق أو كما سبق أن قلنا 
بأن هناك بعض العملاء يكون اعتراضهم غير حَقيِقئ ولمجرد حصوله على صفقة أفضل . 


المواعيد الملائمة لإقفال البيع 





قبل الخوض في الطرق المختلفة لإنهاء العملية البيعية ( إقفال البيع) يجدر بنا أولا التعرف على المواعيد الملائمة 
لإقفال البيع. 
المواعيد الملائمة لاقفال البيع هي كما يأتي: 
1- الخحصول على الموافقة من المشترى قبل العرض البيعي : 
ويحدث ذلك عندما يكون المشترق عميلاً مستعهرا لدى الشركة له-0“ تلا ث1 ث1 له ث1 ث1 لا لا ذا نا لا لا لا نا نا لا 
وبذلك لا نحتاج لاستخدام أي من طرق إقفال البيع الأخرى . يرجع النوقيت الناسي دل البيع 
0 : 2 إلى تقدير البائع ؛ ويكتسب البائع ذلك 
؟- جب العغميل للمنتج في بداية المقابلة فيشتري : عن طريق الخبرة والممارسة . 
ويفعل ذلك البائع الذكى ‏ إذا كانت الإمكانات البيعية تمنحه مرونة 
عالية غؤذللك بأن يعطي المشتري فرصة 5 تقاوغ فيشتري . 
*- إتمام المقابلة بعد عرض منافع المنتج : 
وهذاهو السير الطبيعى لعملية البيع . 
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- الإتمام عند انتهاء المقابلة البيعية : 

وذلك بعد الانتهاء من جميع اعتراضات العميل وتساؤلاته» ويحاول البائع مرة تلو أخرى»حتى يتمكن من البيع . 
ه- إتمام العملية البيعية عند ظهور تلميحات أو تصريحات من العميل : 

وتحتوي هذه العلميحات على جمل أو أسغلة أو حركات أو بها جميعا. 


الخطوة الخامسة: لل لف سكم 





هناك العديد من الأساليب والطرق التسي يعمد إليها البائع في كثير من الأحيان لإقفال البيع؛ ويتوقف ذلك على 
حسب ما يراه البائع مناسباء من حيث ردود فعل العميل) أو من ناحية الوقت المناسب لذلكءع ومن أهم تلاك الطرق : 
-١‏ طريقه الخبرة السايفضك: 

وذلك بأن يعتمد البائع على خبرته السابقة في إقناع المشتري . 

المشتري: لا أظن أن هذه السيارة مياسبة لولديئ» فهو ضغير على أن يحافظ عنليهنا 

البائع: لقد. ذ كرتني باحد اللشيفرت الذي وروي" 8 معاناته مم لكايه والأسباراك: 
وأتهما لا يغتديان:بالسيارات: وقد قام معهما بتجربته الشخصية لهذه السيارة التي أمامك . 

المشترى: وماذا بعد؟ 


البائع : قرر أن يشتري اثنثين. 





- طريقة الأسلوب المباشر: 

وذلك بآك يدخل البائع مساسرة ل التفاصيل ( كالسعر والخصمء والتقسيط . 5 إلخ ). 

مثال : 

البائع للمشتري: يسعدنا أن نخبركم أن لدينا فى المستودع جميع هذه الألوان العتى ترونها فى ١‏ 
( الكتلوج )» ونستطيع أن نقوم بالتسليم الفوري إذا أحببتم ذلك. 
“"'- طريفة معالحة اللاعتراض الوحيد: 

بعد متابعة البائع الدقيقة للعميل يستطيع اق يتكسقيل 37 اناده اععراضا رقيسيا وإحيدا. وبدلك يستطيع التركيز 
على ذلك الاعتراض» كالسعر أو مو عد التسليم. 5 إلخ . 








البائع للمشتري : اعتقد أن الشيء الوحيد الذي لم نصل إلى اتفاق بشأانه هو السعر. .. والآن... (ويقوم بالدخول 
فى تفاصيل إنهاء الصفقة ) . 


؛- طريقة تقديم خيارات متعددة للعميل: 


رذلك كن 2 العبا اس جاحب القزار الأول والأحي وان “نا لا“ نا نا نه نا نا “نا “نا -نا “لا “نا “نا “نا “نا “لا “نا “لا 
2 ٍ ]) تؤكد الدراسات النفسية بأن كثيرا من 
الأشخاص يعارضون القرارات الني تفرض ١‏ 


البائع له يجبره على شيع ) أنه هو الذي يقوم بالاختيار. 

مثال: 

البائع للمشتري: هل تفضل يأ سيدا اللون الأحمر أم الذهبي أم 
الفضى ؟ 

البائع للمشتري : هل تود أن تشتري الآن أم نرسله لكم إلى المنزل ؟ 





6 طريقةهة المقارنكه بالأخرين: 
إذا كان منتجك متفوقاء فقاد يكوك مقارنية بالمنيجات المنافسة طريقة فعالة لإغلاق البيع. 
فثال: 







*- طريقة إيجاز ما تقدم من منافع: 

!وا كانت المقابلة طويلة بين العميل والمشتري» فيفضل أن يقوم البائع 
بإيجاز المنافع عند نهاية المقابلة» وتكون أسلوبا لإقفال البيع . 

مثال : 

البائع للمشتري: وهكذا كما سبق أن ذكرت لكء فإن المنتج له 
الكثير من القوائك . . .؛ وسعرة معقول علدا : ول حكن أن يستغنى عنه 







قد لا يتمكن كثير من الأشخاص تذكر ما 
المقابلة البيعية؛ وقد يتشنت تفكيرهم ب 
بعض الأمورغير الهامة: فيتم تلخيص ذلك 
.نهاية المقابلة 


اااثرسة 








|] 
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-'٠‏ طريقة المجاملة: 

وذلك بتقديم الإطراء لاختيارات العميل» والتركيز على نقطة تناولها العميل خلال العرضء مثل إشارته لأحد ألوان 
السلعة» أو أحد الموديلاات التى تم عرضها عليه. 

مثال : 

البائع للمشتري: إن هذا النوع من السيارات» قد صمم بما يتناسب مع احتياجات العملاء أمثالكم . 
6- طريقة ”اشتر الآن ': 

وذلك بدفع العميل للشراء في المقابلة من خلال خصم معين أو خدمة مثميرة غير اعتيادية. 

كال : 

البائع للمشتري: إذا قت بالشراء الآن؟ فمتحصل على خضم خخاص قدره 28 . 

البائع للمشتري: في حالة شرائك لهذا المنتج الآن؛ ستكون مدة,الضمان على المنتج مضاعفة . 


الخطوة السادسة: متابعة القمبل وخدمة ما بعد البيع 





يؤكد علماء وممارسو البيع أن اتلتقطاب عميل جديد يكلف أكثر بكثير من امحافظة,عنى العملاء الحاليين. لذلك كان 
0-1 3 “ذا ذا “ذا “نا نا-نا-نا-نا- نا نا نا نالا “لل 


واجباً غلى الباقع أن لا يعتقد بآن العملية البيعية تنتهى بشراء العميل 





: قم بالبحث يك مصادر المعلومات عن مغهوم‎ ٠ 
لتتحات الشركة فهذه هى مجرد البداية, ويجب على البائع الحفاظ ظ "ولاء العميل”‎ 


ويعالج شكواةء وأن رقنا 5 للاطكئنان على العميلغ ومدى !ا 
رضائه عن المنتحعات التى اشتراها هنك , 


ويمكن أن تحصل المنظمة على ولاء العميل من خلال خدمة ما بعد البيع. 





تتلخص أهمية متابعة الغميل فى كونها عاملاً مهدا فى الأمور الآتية : 
-١‏ الاحتفاظ بالعملاء لفترات امول لق 1 

ا نقطة قوة في عرض البائع» عند قيامه بالعرض البيعي التالي . 

٠‏ الوقوف على مشاكل العملاء في وقت حدوثها. 








8 تدارك المشاكل النى قد محدث للمنتجات بعد استهلاكها. 
ه- تعليم وتثقيف العملاءء لاستخدام المنتجات بعد أو عند استهلاكها. 





قتالاك العديد من الجوائب المهمة والأساسية في في متابعة العميل وخدمة ما بعد ال لبيع؛ نلخص أهمها في الجوانب 


-١‏ معالحة الشكاوى ومشكاذت العملاء: 


: 
1 
: 
3 





يجب على البائع أن يعرف أن مع كلحت ملاجهين ال شكارم أمر 
1-1 نا -نا- نالا -لا نا نا-نا-نا نا-نا-نا “نالا لاا 


شعاد العا بيس ا مرا تسيا في يع ن الأحيان يقول عمر بن الخطاب تاة م ال ان 


تواجهه: ويؤدي ذلك لانتقال العميل إلى منتج آخر أو 5 كة أخرى أو هل تستطيع أن توجد رابطاً بين هذه 
0 القوية ومعائجة شكاوى ومشكلات العملاء؟ 






وبائع آخر. 

ويجب على البائع أن يعامل كل شكوى؛ وكل مشكلة تقابل عملائه 
بمنتهى الدقة والاهتمام . 
"- قياس رضا العملاء باستمرار: 

فى كثير من الأحيان يجب على البائع أن يكون ادر في سؤال عملائه عن مدى رضاهم عن المنتجات والخندمات 
التي تقدمها الشركة. وتعمد كثير من الشركات والمؤسسات لتقييم خدماتها ومنتجاتها بصفة مستمرة عن طريق 
الآستسانات المختلفة . 
- متابعة تسليم الكطلبات والتركيبات: 

تعد متابعة تسليم الطلبات والتركيبات إن كان الآمر يقتطلب ذلك من الأآمور النى.يجب. أن يحرص البائع على 
متابععهاء لأن كثيرا من المشاكل تخدث عند التسليم أو الشركيب. 





مغخغقرارات البيت والشراء 


؛. متايعة الضمان: 

في ظل المنافسة الكبيرة بين الكثير من الشركات» يسعئ بعضها إلى تقديم الإغراءات تلو الأخرى الجذب المشترين 
المرتقبين. ومن أبرز تلك الإغراءات الضمان على المنتجات والخدمات التي تقدمها الشركة؛ وينصح الخبراء البائعين 
بالنضائح الآعة عي متابعة الصفاف»” 








وق الضمان مسؤولية والتزام» ويجب على البائع التاكد من أن صاحب الضمان (المشتري) يستمتع بكل مزايا 
القصساةة: 

#9 الضمان يُعدٌ اختباراً حقيقياً للبائع والشركة؛ والالغزام به يُعدٌ عاملاً مهما في نجاح العملية البيعية . 

9 يعد المشتري الضمان الغزاماً من قبل الشركة» ويتوقع الكثير للحضول على أفضل الخدمات من الضمان؛ لذلك 
يجب على البائع مراعاة ذلك والاهتمام بالضمان . 


متايعة مردودات المبيعات: 


مردودات المبيعات ( الرجيع ) هي البضائع التي يرجعها العميل بسيب وجود مشاكل وعيوب فيها. وعلى الشركة 
والبائع أن يوجدا نظاما واضحا للتعامل مع مردودات المبيعات بشكل يرضي الشعري. 








أجب عن الأسئلة الآتية: 1 
-١‏ ضع علامة (”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<ا)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
6 من أساليب الرد على الاعتراضات الموافقة على اعتراض العميل . ذ 6غ 
6 لمع السيل يسان حقيقي للسلعة اللي يقرم بشرا !ها يع عامل ملي للمتلاء الرتغيي, ر 0 
طريقة اشتر الآن لإنهاء الصفقة تعني تقديم عرض مغر للمشتري قد لا يحصل عليه بعد المقابلة. سمي 0 
6 رجل البيع الناجح هو الذي يرحب بالاعتراضات» ويعدها فرصة للاستفادة من آراء العملاء . ( مي 
© تنتهي العلاقة بين البائع والمشتري في العملية البيعية بمجرد شراء العميل للسلعة. ( ك2 
" - قم بالرد على الاعتراضات الآتية من العملاء بأسلوب الرد المناسب: 


ةكم أن 20 0707 زا 0 أن تستمر كفاءتها على المدى الطويل . 


7< 2 . إنةافة 4 ] مشارات البيت والشراء 


١‏ عات 


اك 1 ا ا ف لي ا 1 ل 
ظزيقة الأبيلوي الموافي بج 444 
أن يدخل الهائع مباشن درة في التفاصيل ( كالسعر + الخضم؛ ؛ التقسيط ) 0 























3 تتلت لككاتة اساي 












الدرس الثالث عشر: التجارة الإلكترونيه 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
-تشرح هزايا التجارة الإلكترونية. مفهوم التجارة الإلكترونية. 
-توضصٌ معوقات التجارة الإلكترونية . - مزايا التجارة الإلكترونية . 
بين اقم شكال القجارة الإلكترونية: معوقات التجارة الإلكترونية. 
-تعرف مفهوم التجارة الإلكترونية . ظ أهم أشكال التجارة الإلكترؤتية. 


كان فيصل يجلس في أحدا محلات بيع القهوة» وفي الطاولة المجاورة له كان يجلس شخصان:؛ أحدهما يعمل 
على جهاز حاسب محمولل ولقربه منهما استمع إلى بعص | لوف الل انووفييماء و كان عا اممسفقة: 

الشخص الأول : آنا أرى أن تقوم بعملية البيع الآن» قبل أن ينخفض السهم . ل 
الشخص الثانى : سأقوم بتجهيز أمر البيع حال . 

وبعل فترة وجيزة . . . 

الشخص الثاني : الحمد لله. . لقد تمت عملية البيع بنجاح . 

وفي هذه اللحظة بدت الدهشة على وجه فيصل . 





و ماسيب دهشة فيصل؟ 
سبب دهشة فيصل ان عملية البيع تمت وهم جالسون. 


59 كيف يمكن لشخص أن يقوم بعملية البيع دون تواجده 2# مكان البيع؟ 
عن طريق البيع الالكتروني عبر الانبرنت. 
هل يستخدم الكثير هذا الأسلوب 2# البيع؟ 


نعم يستخدمه الكثير. 





الات ل 02 

لا يخلو علم من العلوم ولا فن من الفنون ولا جانب من جوانب الحياة المختلفة فى الوقت الحاضر إلا وقد كان 
لالإنترنت أثر فيهع وعملية البيع والشراء ببستت ابعنناء من ذلك حيث يتم استخدام الاتعرنت كوسيلة للبيع والشراءع 
وقكلك صضحب دخول الأنترفت عالم البيع والشراء والتجارة تغخير أكين ب حييثك ظهرت عماذج جد يدة للبيع: ومصطلحات 
حديثة كالتجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني والبيع الإلكتروني والدعاية الإلكترونية... إلخ» وأصبح البيع 
والبشراء عن طريق الإتترنت حقيقة وليست يالا بالرغم من المعوقات القن تواجهه. 

والبيع والشراع عير الإثثرتت أو البيع الإلكتروني ليس بديلاً للبيع التقليدي الشخضي أو البيع عبر الوسائل العقنية 
الآأخرى الأقدم فى الظهور؛ كالهاتف أو الفاكس أو التلفاز» ولكنه مكمل لتلك الوسائل» وقد يفوق بعضها فى بعض 


تعرّف التجارة الالكترونية على أنه 
أيدء خدام 7 : 3 الأتعرنت كوسيلة للبيع والشراء 3 من الوسائل التقليدية المعروفةع وهى. علوت أو عبر البريك: 
وتشمل هذه العملية البيع والشراييمن خلال المواقع الإلكترونية؛ أو المزادات الإلكترونية» أو استخدام البريد 


الإلكتروني» وغير ذلك من تقنيات الإنترنت المتجددة باستمرار. 


مزايا التجارة الإلكترونية 





١‏ -اتخفاض التكلفة: 


يُعد البيع عبر الإنترنت أقل كلفة من البيع عبر الوسائل الأخرى لأسباب عديدة منها : 

2 البيع عبر الإنترنت لا يتطلب موقعا نافيا اتيك قيكالة العديد من الشركات التي توجد على الإنترنت و«اليمن 
لها موقعا ماديا تبييع من خلاله. أما تكلفة إنشاء موفع سبع على الاتعزية فأرخص لكثير من إنشاء موفع 
تشليدي على الارض: ويستطيع المشتري معايئة آلاف الأهناف من بيغة بعكلفة زهيدة دون مشقة الخروج. 

ض البيع عبر الإنترنت يتطلب عددا أقل من البائعين: ذلك بسبب وجود التقنية العالية التي تتمتع بها كثير من 
المواقع الإلكترونية لخدمة العملاء . 

#9 البيع عبر الإنترنث لا يتطلب مخزونا أو مسنتودعات» بل يعتمد على ثلبية ظليات العملاء حسب الطلب ... 
هذا يلا شاك يوفر الكيى على الشركة 








2-5-1 2. (انةادة :ة )] مشارات البيخ والشراء 








أ الانتشارالأوسع: 


من أهوالمزايا التي يتمتع بها البيع عبرالإنترنت» أن ممارسة 
البيع اسيك محدودة فكان أو رَممان؛ فالبيع عبر الإنترنت يمكن 
البائع من البيع طوال اليوم) وعلى نار السدة دوك توقف أو تعب أو 
ملل . كما أن البيع عبر الإنترنت يمكن البائع والشركة من الوضول 
إلى المقسغرين المرتقبين اينما كانواء #الإتيرنت سكن الشركات 5 
الوصول إلى عملاء لم يسبق الوصول إليهم من قبل» وليس من 
مشترين في الطرف الآخر من الكرة الأرضية» كأوروبا وأمريكا 
كاد تفللا يوق السققة ري سقف الاتفال لمكن يده للد رن | 
على السلع التي يحتاج إليها. 





:7ه قا -ذ ذه -قة ذا - لا -لا نا نا “لا نا لا “لا “لا 11 


يمكئنا مثلا من خلال صفحة واحدة على الانترنت عرض 
عدد من السيارات؛ وانشاء رابط لكل شيارة منها. 





““'-الخيارات الأكثر: 

من المزايا المثيرة للبيع عبر الإنترثيت» ا حتجغايفيازات الع يستطيع:البائع أن.يوفرها للمشتريء فا محل الإلكتروني 
ابس مزقيقناً اسه 5 7 تطيع البائع أن يضع فيه أضعاف ما يستطيع أن يحمله المتجر التقليدي من منتجات . 
؛-الفرصة الأكبر: 


بمثل البيع والشراء عبر الإنترنت فرصة لصغار المستثمرين الذين ليس لد يهم رؤوس أموال كبيرة بأن يبدأوا مشاريعهم 
بأفكار جديدة من خلال الإنترنت» دون إنشاء مواقع البيع التقليدية المكلفة. 


١‏ لاس الال ك0 





لعل أهم المعوقات التي تواجه البيع والشراء عبر الإنترنت تتمثل بالاتيى؛ مع ملاحظة اختلاف أهمية هذه المعوقات 
باختلاف المكان والزمان: 


ا الأمان: 


وهو الهاجس الأول دائها في قضية البيع والشراء عبر الإنترنت؛ وبالرغم من التطور الحاصل في هذا المجالء إلا أن 
قضايا الغش الإلكتروني ما زالت تحتل المراتب الأولى في قائمة عوائق البيع والشراء عبر الإنترنت. 


2 







؟ ‏ انقتشاء الائترنت: 
ما زالت كفير من الدول ‏ وخصوصا النامية والفقيرة منها _تقتقد للبنية التحهية اللازمة للإنغرنت» وما زالت أعنداد 
 ''‏ التفضك: 
حيث ما زال يشلك الكثير من البائعين والمشترين في جدوى البيع أو الشراء عبر الإنترنت . 
؛ - وسائل الدفع: ظ 
حيث تفتقد الكثير من مواقع البيع الالكترونية لوسائل الدفع هناك فئات عديدة ب المجتمع لا يمتلكون 
المناسبة للعملاء المرتقبين» فعلى سبيل المثال تعمد بعض المواقع لقبول بطانات التمان. 
الدفع بواسطة بطاقات الائتمان أو الشيكات التي لا تناسب فئات 


“لا لذ “لل “لم “لل 









كثيرة عند رغبتهم فى الشراء عبر الإنترنت . 
4 طبيعة المنتجات المباعة: 

فى بعض المنتجات يفضل المشعرري اتير السلكةاؤاتها بالعين المجردة» 
لا أن يراها بالصور أو الفيديو من خلال الإنترنت . 
"-الجماية القاذ ذيك: 

ماازالت التشريعات القانوتية للتجارة غبر الإتغرنت (التجارة الإلكتروتية/ غموماً فى مراخلها الآولى: مما مغل غائقا 
اساسياً في تطور عذا التوع من العجارة: 

ا ال 0 

هناك العديد من الأشكال والنماذج التجارية للبيع والشراء عبر الإنترنت» ولكن قد يكون من أهم 
تلك النماذج والأشكال البيع والشراء عبر مواقع الإنترنت والمزادات الالكترونية: 
مواقع الإنكرنت 

ويعد البيع والشراء من خلال مواقع الإنترنت هو الطريقة التقليدية للبيع الإلكتروني» حيث يقوم 
البائع ( الشركة ) بإنشاء موقع خاص على الإنترنت يضع فيه أصنافه ومنتجاته وخدماته؛ ويقوم المشتري 
بالدفع عبر وسائل الدفع الإلكترونية ( بطاقات الائتمان ) أو بالطريقة التقليدية ( الحوالات والشيكات ) 
أو الدفع نقدا الدقع عند الاستتلام' 3 م يستقبل المشتري طلبيته غالبا غبر البريد» أو من خلال شركاثت 
النقل المتيشخصتصضة , 














: 
1 
: 
3 





مغخغقرارات البيت والشراء 











البيع عبر المزادات الا لكترونيك 

حيث يستطيع أي قات أو شراكة وضع مرتجاته وخدماته في المزادات الإلكترونية» ويقوم المشترو تن بالمزايدة عليهاء 
ويفوز صاحب العرض الأ على . 

ولقد .مكنت المزادات الإلكترونية البائغين المستقلين» أو من ليس لديهم القدرات المادية الكافية لإنشاء مواقع 
إلكترونية وإدارتها للبيع والشراء بكل يسر وسهولة . 


ا 0 م اك فك ا 





هناك الكثير من المواقع الني أصبحت مراكز نجارية لطرح الكثير من السلع التجارية. 
ابحث ب مصادر المعلومات؛ وقم بتقديم تقرير عنها لزملاتك مبينا طرق الشراء منها 











أجب عن الأسئلة الآأتية: 


١‏ ضع علامة (”ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (< )أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(ل من عيوب التجارة الإلكترونية عدم توفر كثير من السلع والخدمات التي يحتاج إليها المشتري. ( أ ) 
6 هناك وسائل تقئية سبقت الإنترنت في الظهور يمك ا 0 بعملية البيع والشراء. 5 
افيه من عيوب استخدام التجارة الإلكترونية في البيع والشراء تكلفته العالية لإثمام تلك العمليات.( ج73 ) 
(90© من أهم مزايا الإنترنت التي تميزه عن كثير من وسائل البيع؛ عدم محدوديته بزمان أو مكان. ( مسا ) 
© بمتنع الكثير من إجراء ععملية البيعبوالشراء عبر الإنترنت بسبب غم توافر الأمان الكافي. ( كما ) 
0 اد 





2-0 2.2 إذةافة 4 ]| مشارات البيت والشراء 


ل 000 م100 ا ل 7 اج لق تنه امن قا كا قر ل اتدن اا ب اق 3 


ا 5 الشر اع عبر الإنترنت 














موقع واجباتط- 


موقم واجبانا: 


